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I n t r o d u c c i ó n  
 
 
E l  s i g u i e n t e  t r a b a j o  s e  r e a l i z ó  d e b i d o  a  q u e  s e  p r e s e n t a r o n  d e f i c i e n c i a s  e n  e l  p r o c e s o  l o g í s t i c o  d e  
l a s  e m p r e s a s  d e d i c a d a s  a l  r u b r o  d e l  c o m e r c i o ,  e s t a  v e z  n o s  r e f e r i m o s  a  l a s  p r o v e e d u r í a s  
m a r í t i m a s ,  p o r  e n d e  e n  e l  s i g u i e n t e  t r a b a j o  s e  v e r á  q u e  e n  e l  p r i m e r  c a p í t u l o  s e  e x p l i c a  
t e ó r i c a m e n t e  l a s  v a r i a b l e s  c l a v e s  p a r a  c o m p r e n d e r  m e j o r  e l  p r o b l e m a  q u e  q u e r e m o s  a n a l i z a r ,  
c o m o  s e g u n d o  p u n t o  t e n e m o s  l o s  a n t e c e d e n t e s ,  e n  l a  c u a l  s e  t o m ó  r e f e r e n c i a  u n a  t e s i s  y a  
e l a b o r a d a  p a r a  c o m p a r a r l a  c o n  n u e s t r o  t r a b a j o ,  e n  t e r c e r  l u g a r  t e n e m o s  l o s  o b j e t i v o s  d e  l a  
i n v e s t i g a c i ó n  e n  l a  c u a l  n o s  c e n t r a r e m o s  e n  u n  s o l o  o b j e t i v o  g e n e r a l  q u e  e s  i n c r e m e n t a r  l o s  
s e r v i c i o s  y  3  o b j e t i v o s  e s p e c í f i c o s  q u e  p e r m i t i r á n  m e j o r a r  l o s  p r o c e s o s  d e n t r o  d e  l a  e m p r e s a  q u e  
a c t u a l m e n t e  s e  e n c u e n t r a n  c o n  d e f i c i e n c i a s ,  e n  c u a r t o  l u g a r  t e n e m o s  l a  f o r m u l a c i ó n  d e  n u e s t r o  
d i s e ñ o ,  e n  l a  c u a l  p l a n t e a r e m o s  n u e s t r a  p r o p u e s t a  d e  m e j o r a  c o n  e l  f i n  d e  s o l u c i o n a r  l a s  
d e f i c i e n c i a s  e x i s t e n t e s  e n  d i v e r s a s  á r e a s  d e  l a s  p r o v e e d u r í a s ,  p o r  u l t i m o  t e n e m o s  l o a  p r u e b a  d e l  
d i s e ñ o  d o n d e  i m p l e m e n t a r e m o s  e s t e  p r o y e c t o  t e c n o l ó g i c o  e n  u n a  p r o v e e d u r í a  p a r a  c o m p a r a r  s u  
s i t u a c i ó n  a c t u a l  y  c o m o  l e  v a  c o n  l a  i m p l e m e n t a c i ó n  d e  e s t a s  m e j o r a s .  
E n t o n c e s ,  a l  r e a l i z a r  e s t e  t r a b a j o  s e  l o g r a r á  c o r r e g i r  d i v e r s o s  p r o b l e m a s  q u e  e x i s t e n  a c t u a l m e n t e  
y  a f e c t a n  e l  c o r r e c t o  f u n c i o n a m i e n t o  d e  l a s  e m p r e s a s  y a  q u e  p r o b a r e m o s  l a  i m p l e m e n t a c i ó n  d e  











R e s u m e n  
 
P a r a  e m p e z a r  s e  h a n  e n c o n t r a d o  d e f i c i e n c i a s  e n  d i v e r s a s  á r e a s  d e  l a s  p r o v e e d u r í a s  m a r í t i m a s ,  
q u e  a c t u a l m e n t e  s e  v i e n e n  p o s i c i o n a n d o  e n  e l  m e r c a d o  d e l  c o m e r c i o  e x t e r i o r ,  p o r  e l l o  a l  
e v a l u a r l a s  n o t a r e m o s  q u e  h a y  v a r i a s  á r e a s  q u e  n o  e s t á n  f u n c i o n a n d o  c o m o  d e b e r í a n ,  y a  q u e  h a n  
s u r g i ó  v a r i a s  q u e j a s  p o r  p a r t e  d e  l o s  c l i e n t e s  c o n  r e s p e c t o  a  l a  e n t r e g a  d e  s u s  p r o d u c t o s  a  t i e m p o ,  
o  e n  o t r o s  c a s o s  l a  c a l i d a d  d e  s e r v i c i o  q u e  o f r e c e n  y  t a m b i é n  l o  p r o d u c t o s  s o n  d e  b a j a  c a l i d a d ,  
p o r  e l l o  d e c i d i m o s  s u g e r i r  a l g u n o s  p u n t o s  d e  m e j o r a r  p a r a  q u e  s e  p u e d a n  i n c r e m e n t a r  l o s  
s e r v i c i o s  d e n t r o  d e  l a s  p r o v e e d u r í a s  m a r í t i m a ,  e n t o n c e s  a l  r e a l i z a r  u n  p e q u e ñ o  e s t u d i o  d e  l a s  
á r e a s  q u e  s e  t e n d r í a n  q u e  r e f o r z a r  n o s  b a s a m o s  e n  b u s c a r  m e j o r a r a s  c o m o  b r i n d a r  u n  s e r v i c i o  
a d i c i o n a l ,  y  m e j o r a r  e l  á r e a  d e  d e s p a c h o  y  c o m p r a s  q u e  s o n  l a s  m á s  a f e c t a d a s ,  e n t o n c e s  e s t e  
c a m b i o  d e n t r o  d e  l a  c a d e n a  l o g í s t i c a  d e  l a  e m p r e s a  l l e v a r a  a  q u e  i n c r e m e n t e n  l o s  s e r v i c i o s  y  p o r  
e n d e  o b t e n e r  m a y o r  i n g r e s o s  y  a u m e n t a r  n u e s t r a  c a r t e r a  d e  c l i e n t e s .  
P a r a  l o g r a r  l a s  m e j o r a s  s u g e r i d a s  n o s  h e m o s  b a s a d o  e n  l a s  d i v e r s a s  e s t r a t e g i a s  d e  m a r k e t i n g ,  q u e  
n o s  a y u d a r a n  a  m e j o r a r  l a s  á r e a s  p r i n c i p a l e s  d e  l a  p r o v e e d u r í a  m a r í t i m a ,  e n t o n c e s  a l  f i n a l  s e  
m o s t r a r a  e l  d i s e ñ o  d e  l a  c a d e n a  l o g í s t i c a  n u e v a  q u e  s e g u i r á  l a  e m p r e s a  p a r a  l o g r a r  i n c r e m e n t a r  
s u s  e x p o r t a c i o n e s  o  s e r v i c i o s ,  e n  e l  c u a l  c o m p a r a n d o  c o n  e l  d i s e ñ o  a n t e r i o r ,  s e  n o t a r a  e l  c a m b i o  
y a  q u e  p o d r á  s e r  r e c o n o c i d a  n o  s o l o  p o r  l a  c a l i d a d  y  t r a t o  a  l o s  c l i e n t e s  s i n o  a l  b r i n d a r  u n  
s e r v i c i o  c o m p l e t o  l o g r a n d o  l a  s a t i s f a c c i ó n  p l e n a  d e l  c l i e n t e .  
P a l a b r a s  c l a v e s :  P r o v e e d u r í a  M a r í t i m a ,  a b a s t e c e d o r  d e  b u s q u e s ,  l o g í s t i c a ,  c a l i d a d ,  










A b s t r a c t  
T o  s t a r t ,   s o m e  d e f i c i e n c i e s  h a v e  b e e n  f o u n d  i n  v a r i o u s  a r e a s  o f  m a r i t i m e  p r o c u r e m e n t ,  w h i c h  
a r e  c u r r e n t l y  p o s i t i o n i n g  t h e m s e l v e s  i n  t h e  f o r e i g n  t r a d e  m a r k e t ,  s o  w h e n  e v a l u a t i n g  t h e m  w e  
w i l l  n o t i c e  t h a t  t h e r e  a r e  s e v e r a l  a r e a s  t h a t  a r e  n o t  w o r k i n g  a s  t h e y  s h o u l d ,  s i n c e  s e v e r a l  
c o m p l a i n t s  h a v e  a r i s e n  o n  t h e  p a r t  o f  t h e  c l i e n t s  r e g a r d i n g  t h e  d e l i v e r y  o f  t h e i r  p r o d u c t s  o n  t i m e ,  
o r  i n  o t h e r  c a s e s  t h e  q u a l i t y  o f  s e r v i c e  t h e y  o f f e r  a n d  a l s o  t h e  p r o d u c t s  a r e  o f  l o w  q u a l i t y ,  f o r  t h a t  
r e a s o n  w e  d e c i d e d  t o  s u g g e s t  s o m e  p o i n t s  o f  i m p r o v e m e n t  s o  t h a t  t h e  s e r v i c e s  w i t h i n  t h e  
m a r i t i m e  s u p p l i e s ,  t h e n  w h e n  m a k i n g  a  s m a l l  s t u d y  o f  t h e  a r e a s  t h a t  w o u l d  h a v e  t o  b e  r e i n f o r c e d  
w e  b a s e  o u r s e l v e s  o n  l o o k i n g  f o r  i m p r o v e m e n t s  s u c h  a s  p r o v i d i n g  a n  a d d i t i o n a l  s e r v i c e ,  a n d  
i m p r o v i n g  t h e  a r e a  o f  d i s p a t c h  a n d  p u r c h a s e s  t h a t  a r e  t h e  m o s t  a f f e c t e d ,  t h e n  t h i s  c h a n g e  i n  t h e  
c o m p a n y  w i l l  l e a d  t o  i n c r e a s e  s e r v i c e s  a n d  t h e r e f o r e  o b t a i n  m o r e  r e v e n u e  a n d  g e t  m o r e  
c u s t o m e r s .  
I n  o r d e r  t o  a c h i e v e  t h e  s u g g e s t e d  i m p r o v e m e n t s ,  w e  h a v e  b a s e d  o u r s e l v e s  o n  t h e  d i f f e r e n t  
m a r k e t i n g  s t r a t e g i e s  t h a t  w i l l  h e l p  u s  i m p r o v e  t h e  m a i n  a r e a s  o f  m a r i t i m e  p r o c u r e m e n t ,  t h e n  a t  
t h e  e n d  w e  w i l l  s h o w  t h e  d e s i g n  o f  t h e  n e w  l o g i s t i c s  c h a i n  t h a t  t h e  c o m p a n y  w i l l  f o l l o w  t o  
i n c r e a s e  t h i s  e x p o r t s  o r  s e r v i c e s ,  i n  w h i c h ,  c o m p a r i n g  w i t h  t h e  p r e v i o u s  d e s i g n ,  t h e  c h a n g e  w i l l  
b e  n o t i c e d  s i n c e  i t  c a n  b e  r e c o g n i z e d  n o t  o n l y  f o r  t h e  q u a l i t y  a n d  g o o d  s e r v i c e s  f o r  t h e i r  c l i e n t s ,  
b u t  a l s o  f o r  p r o v i d i n g  a  c o m p l e t e  s e r v i c e ,  a c h i e v i n g  t h e  f u l l  s a t i s f a c t i o n  o f  t h e  c l i e n t .  
  













C A P Í T U L O  I :  F U N D A M E N T O S  T E O R I C O S  D E  L A  I N V E S T I G A C I O N    
1 .  M A R C O  T E O R I C O   
E n  e l  p r e s e n t e  m a r c o  t e ó r i c o  s e  d e t a l l a r a  l a s  d i f e r e n t e s  t e o r í a s  q u e  s u r g e n  a  r a í z  d e  n u e s t r o  
p r o b l e m a  y  s o l u c i ó n ,  e n  l a  c u a l  s e  d e t a l l a r a  d e  m a n e r a  e s p e c í f i c a  c o m o  f u e r o n  p l a n t e a d a s  l a s  
d i f e r e n t e s  t e o r í a s  p a r a  p o d e r  t e n e r  u n a  i d e a  d e  c ó m o  s u r g i e r o n  y  d e  q u é  m a n e r a  s e r á n  a d a p t a d a s  a  
n u e s t r o  t r a b a j o .  
1 . 1 . 1  M A R C O  T E Ó R I C O  S E R V I C I O  D E  A V I T U A L L A M I E N T O  :  
D a d o  q u e  e s t e  t r a b a j o  s e  c e n t r a r a  e n  l o s  s e r v i c i o  d e  a v i t u a l l a m i e n t o  r e s u l t a  f u n d a m e n t a l  d a r  
c u e n t a  d e  l a  h i s t o r i a  y  d e f i n i c i ó n  q u e  s e  l e  a t r i b u y e .  P a r a  e m p e z a r  l o s  s e r v i c i o s ,  s e g ú n  k o t l e r  
( 2 0 0 0 )  n o s  a f i r m a  q u e :  
S o n  u n a  f o r m a  d e  p r o d u c t o  q u e  c o n s i s t e  e n  a c t i v i d a d e s ,  b e n e f i c i o s  o  
s a t i s f a c c i o n e s  o f r e c i d o s  a  l a  v e n t a  y  s o n  b á s i c a m e n t e  i n t a n g i b l e s  y a  q u e  n o  t i e n e n  
c o m o  r e s u l t a d o  l a  o b t e n c i ó n  d e  l a  p r o p i e d a d  d e  a l g o .  C o m o  e j e m p l o s  p o d e m o s  
c i t a r  l o s  s e r v i c i o s  b a n c a r i o s ,  h o t e l e r o s ,  a é r e o s ,  d e  v e n t a  a l  d e t a l l e ,  d e  a s e s o r í a  
f i s c a l ,  y  d e  r e p a r a c i o n e s  d o m é s t i c a s .  ( p . 1 9 9 )
1
.   
P o r  o t r a  p a r t e  t e n e m o s  q u e  s e g ú n  J u l i á n  P é r e z  P o r t o  y  A n a  G a r d e y  ( s . f )  e n  e l  p o r t a l  d e  m a r k e t i n g  
d e f i n e n  a  l o s  s e r v i c i o s  c o m o :  
E l  c o n j u n t o  d e  l a s  a c t i v i d a d e s  q u e  u n a  c o m p a ñ í a  l l e v a  a d e l a n t e  p a r a  s a t i s f a c e r  l a s  
n e c e s i d a d e s  d e l  c l i e n t e .  U n  s e r v i c i o  e s  u n  b i e n  n o  m a t e r i a l  ( i n t a n g i b l e ) ,  q u e  s u e l e  
c u m p l i r  c o n  c a r a c t e r í s t i c a s  c o m o  l a  i n s e p a r a b i l i d a d  ( l a  p r o d u c c i ó n  y  e l  c o n s u m o  
                                                             
1  K o t l e r ,  P .  &  A r m s t r o n g ,  G .  ( 2 0 0 8 )  F u n d a m e n t o s  d e l  m a r k e t i n g .  M e x i c o :  P e a r s o n  E d u c a c i ó n .  
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s o n  s i m u l t á n e o s ) ,  l a  p e r e c i b i l i d a d  ( n o  s e  p u e d e  a l m a c e n a r )  y  l a  h e t e r o g e n e i d a d  




U n a  v e z  c o m p r e n d i d o  d e  m a n e r a  t e ó r i c a  l o  q u e  e s  u n  s e r v i c i o ,  a  c o n t i n u a c i ó n  n o s  c e n t r a r e m o s  e n  
l o s  s e r v i c i o s  p o r t u a r i o s ,  q u e  s e g ú n  R ú a ,  C  ( 2 0 0 6 )  n o s  i n d i c a  e n  e l  p o r t a l  q u e  s e  d e f i n e  c o m o :  
“ L a s  a c t i v i d a d e s  d e  p r e s t a c i ó n  n e c e s a r i a  p a r a  l a  e x p l o t a c i ó n  d e l  p u e r t o ,  d i r i g i d a s  a  p o s i b i l i t a r  l a  
r e a l i z a c i ó n  d e  l a s  o p e r a c i o n e s  a s o c i a d a s  c o n  e l  t r á f i c o  m a r í t i m o ,  e n  c o n d i c i o n e s  d e  s e g u r i d a d ,  
e f i c i e n c i a ,  r e g u l a r i d a d ,  c o n t i n u i d a d  y  n o  d i s c r i m i n a c i ó n ” .  ( p á r r . 2 )
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P o r  o t r o  l a d o  t e n e m o s  q u e  s e g ú n  e l  p o r t a l  L o g í s t i c a  H u b  ( s . f )  n o s  i n d i c a  q u e  l o s  s e r v i c i o s  
p o r t u a r i o s :  
S e  c l a s i f i c a n  e n :  s e r v i c i o s  g e n e r a l e s  d e l  p u e r t o ,  c u y a  p r e s t a c i ó n  s e  r e s e r v a  a  l a  
A u t o r i d a d  P o r t u a r i a ,  y  s e r v i c i o s  b á s i c o s ,  q u e  s e  p r e s t a n  e n  r é g i m e n  d e  
c o m p e t e n c i a ,  s i n  p e r j u i c i o  d e  l o  p r e v i s t o  e n  l a  l e y .  
N o s  i n d i c a  t a m b i é n  q u e  l a  a c t i v i d a d  p o r t u a r i a  s e  d e s a r r o l l a r á  e n  u n  m a r c o  d e  l i b r e  
y  l e a l  c o m p e t e n c i a  e n t r e  l o s  o p e r a d o r e s  d e  s e r v i c i o s  e n  l o s  p u e r t o s  d e  i n t e r é s  
g e n e r a l ,  a  f i n  d e  f o m e n t a r  e l  i n c r e m e n t o  d e  l o s  t r á f i c o s  p o r t u a r i o s  y  l a  m e j o r a  d e  
l a  c o m p e t i t i v i d a d .  S e  r e c o n o c e  l a  l i b e r t a d  d e  a c c e s o  a  l a  p r e s t a c i ó n  d e  s e r v i c i o s  y  
a l  d e s a r r o l l o  d e  a c t i v i d a d e s  e c o n ó m i c a s  e n  l o s  p u e r t o s  d e  i n t e r é s  g e n e r a l .  
A d e m á s  l a s  A u t o r i d a d e s  P o r t u a r i a s  f a v o r e c e r á n  l a  l i b r e  c o m p e t e n c i a  e n  e l  á m b i t o  
d e  l o s  p u e r t o s  q u e  g e s t i o n a n  y  a d o p t a r á n  l a s  m e d i d a s  n e c e s a r i a s  p a r a  e l l o ,  
c o n f o r m e  a  l o  d i s p u e s t o  e n  l a  l e y .
4
 
                                                             
2  P e r e z ,  J .  &  G a r d e y ,  A .  ( 2 0 1 0 )  M a r k e i n g  d e  s e r v i c i o s ,  r e c u p e r a d o  d e  h t t p : / / d e f i n i c i o n . d e / m a r k e t i n g - d e - s e r v i c i o s /  
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 R u a ,  C .  ( 2 0 0 6 )  L o s  p u e r t o s  e n  e l  t r a n s p o r t e  m a r í t im o ,  r e c u p e r a d o  d e  h t t p s : / / u p c o m m o n s . u p c . e d u / b it s t r e a m / h a n d l/ R u a . p d f  
4  L o g i s t i c a  ( s . f )  D e f i n i c i o n e s  d e  s e r v i c i o s ,  r e c u p e r a d o  d e  h t t p : / / b l o g i s t i c a . e s / g l o s a r i o / h / h u b /  
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A d e m á s ,  s e g ú n  l o  e x p u e s t o  p o r  e l  p o r t a l  d e  l a  A u t o r i d a d  P o r t u a r i a  N a c i o n a l  ( 2 0 1 6 )   s e  d e f i n e  a  
l o s  s e r v i c i o s  p o r t u a r i o s :  
C o m o  l a s  a c t i v i d a d e s  q u e  s e  d e s a r r o l l a n  e n  l a  z o n a  p o r t u a r i a ,  s i e n d o  n e c e s a r i a s  
p a r a  l a  c o r r e c t a  e x p l o t a c i ó n  d e  l o s  m i s m o s  q u e  s e  p r e s t e n  e n  c o n d i c i o n e s  d e  
s e g u r i d a d ,  e f i c a c i a ,  e f i c i e n c i a ,  c a l i d a d ,  r e g u l a r i d a d ,  c o n t i n u i d a d  y  n o -
d i s c r i m i n a c i ó n .  E s t o s  a  s u  v e z  s e  o r i e n t a n  p o r  l o s  s i g u i e n t e s  p r i n c i p i o s :  l a  
a c t i v i d a d  p o r t u a r i a  s e  d e s a r r o l l a r á  e n  u n  m a r c o  d e  l i b r e  y  l e a l  c o m p e t e n c i a  e n t r e  
l o s  o p e r a d o r e s  d e  s e r v i c i o s ,  a  f i n  d e  f o m e n t a r  e l  i n c r e m e n t o  d e  l o s  t r á f i c o s  
p o r t u a r i o s  y  l a  m e j o r a  d e  l a  c o m p e t i t i v i d a d ;  s e  r e c o n o c e  l a  l i b e r t a d  d e  a c c e s o  a  l a  
p r e s t a c i ó n  d e  s e r v i c i o s  y  a l  d e s a r r o l l o  d e  a c t i v i d a d e s  e c o n ó m i c a s  e n  l o s  p u e r t o s .   
L o s  s e r v i c i o s  p o r t u a r i o s  s e  c l a s i f i c a n  e n  S e r v i c i o s  P o r t u a r i o s  G e n e r a l e s  y  
S e r v i c i o s  P o r t u a r i o s  B á s i c o s  c u y o  r é g i m e n  s e  e s t a b l e c e  e n  l o s  f u n d a m e n t o s  d e  l a  
L e y  2 7 9 4 3 - L e y  d e l  S i s t e m a  P o r t u a r i o  N a c i o n a l  y  s u s  m o d i f i c a t o r i a s ;  e l  D e c r e t o  
S u p r e m o  N º  0 0 3 - 2 0 0 4 - M T C - R e g l a m e n t o  d e  l a  L e y  d e l  S i s t e m a  P o r t u a r i o  
N a c i o n a l  y  s u  m o d i f i c a t o r i a s ;  y  e l  D e c r e t o  S u p r e m o  N º  0 1 6 - 2 0 0 6 - M T C .  ( p á r r . 1 )
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E n t o n c e s  t e n e m o s  q u e  l o s  s e r v i c i o s  p o r t u a r i o s  s e  c l a s i f i c a n  e n :  
A .  -  S e r v i c i o s  B á s i c o s :  
  A b a s t e c i m i e n t o  d e  c o m b u s t i b l e :   
E s  e l  s e r v i c i o  m e d i a n t e  e l  c u a l  s e  a b a s t e c e  d e  c o m b u s t i b l e  a  l a s  n a v e s  q u e  s e  e n c u e n t r a n  e n  l a  
z o n a  p o r t u a r i a ,  m e d i a n t e  e l  u s o  d e  e m b a r c a c i o n e s  y  u n i d a d e s  d e  t r a n s p o r t e  t e r r e s t r e ,  u s a n d o  
b o m b a s  y  m a n g a s  d i s e ñ a d a s  p a r a  t a l  f i n .  
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 A u t o r id a d  p o r t u a r ia  n a c io n a l  ( 2 0 1 6 )  S e r v ic io s  P o r t u a r io s ,  r e c u p e r a d o  d e  h t t p s : / / w w w . a p n . g o b . p e . / s e r v ic io s + p o r t u a r io s  
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  A l m a c e n a m i e n t o :  
E s  e l  s e r v i c i o  d e  c u s t o d i a  y  c o n s e r v a c i ó n  q u e  s e  p r e s t a  a  l a  c a r g a  q u e  p e r m a n e c e  e n  l o s  
l u g a r e s  d e  d e p ó s i t o  a u t o r i z a d o s  d e n t r o  d e  l a  z o n a  p o r t u a r i a ,  h a s t a  s u  e n t r e g a  a  l o s  
c o n s i g n a t a r i o s  o  a  q u i e n e s  r e p r e s e n t e n  s u s  d e r e c h o s .  
  A m a r r e  y  D e s a m a r r e  d e  n a v e s :  
E s  a q u e l  s e r v i c i o  q u e  c o n s i s t e  e n  r e c o g e r  o  s o l t a r  l a s  a m a r r a s  d e  u n a  n a v e ,  d e  l o s  e l e m e n t o s  
d i s p u e s t o s  p a r a  e s t e  f i n ,  e n  l o s  t e r m i n a l e s  e  i n s t a l a c i o n e s  p o r t u a r i a s ,  s i g u i e n d o  l a s  
i n s t r u c c i o n e s  d e l  c a p i t á n  d e  l a  n a v e  c o n  e l  a s e s o r a m i e n t o  d e l  p r á c t i c o  e n  e l  o r d e n  
c o n v e n i e n t e  p a r a  f a c i l i t a r  l a s  o p e r a c i o n e s .  L o s  o p e r a r i o s  ( g a v i e r o s )  a s i g n a d o s  d e b e r á n  a s i s t i r  
a l  c a p i t á n  y  a l  p r á c t i c o  e n  l a  p r e s t a c i ó n  d e l  s e r v i c i o  d e  a m a r r e  y  d e s a m a r r e .  
  A v i t u a l l a m i e n t o   
E s  e l  s e r v i c i o  m e d i a n t e  e l  c u a l  s e  p r o v e e  a  u n a  n a v e  d e  p e r t r e c h o s  ( v í v e r e s ,  c o m b u s t i b l e  d e  
u s o  d o m é s t i c o ,  m e d i c i n a s ,  a g u a  y  e n  g e n e r a l  d e  p r o d u c t o s  y  m a t e r i a l e s  n e c e s a r i o s  p a r a  l a  
o p e r a c i ó n  d e  l a  m i s m a ) ,  c o n  e x c e p c i ó n  d e l  c o m b u s t i b l e  p a r a  l a  o p e r a c i ó n  d e  l a  m i s m a .  
  E m b a r q u e ,  e s t i b a ,  d e s e s t i b a ,  d e s e m b a r q u e  y  t r a n s b o r d o  d e  m e r c a n c í a s  
E l  s e r v i c i o  d e  e s t i b a  y  d e s e s t i b a  c o m p r e n d e  l a s  l a b o r e s  d e  e m b a r q u e ,  d e s e m b a r q u e ,  e s t i b a ,  
d e s e s t i b a  y  t r a n s b o r d o  d e  m e r c a n c í a s  d e s d e  l a s  n a v e s  a  l o s  m u e l l e s  y / o  v i c e v e r s a  y  e n t r e  
n a v e s  d e n t r o  d e  l a  z o n a  p o r t u a r i a .  
  P r a c t i c a j e  
E s  e l  s e r v i c i o  q u e  s e  p r e s t a  a  l a  n a v e  a  t r a v é s  d e l  p r á c t i c o .  E l  p r á c t i c o  d e b e r á  a s e s o r a r  a l  
c a p i t á n  d e  l a  n a v e ,  p a r a  c o n d u c i r l a  c o n  s e g u r i d a d  d e n t r o  d e l  á r e a  d e  m a n i o b r a  e n  l a  z o n a  
p o r t u a r i a ,  g a r a n t i z a n d o  l a  s e g u r i d a d  d e  l a  v i d a  h u m a n a ,  l a  s e g u r i d a d  d e  l a  n a v e  y  d e  l a s  
i n s t a l a c i o n e s  p o r t u a r i a s  a s í  c o m o  p r e v e n i r  d a ñ o s  a l  a m b i e n t e  y  l a  e c o l o g í a .  
  R e c o j o  d e  r e s i d u o s  
E l  s e r v i c i o  d e  r e c o j o  d e  r e s i d u o s  c o n s i s t e  e n  l a  r e c o l e c c i ó n  d e  r e s i d u o s  l í q u i d o s  y  s ó l i d o s  
p r o c e d e n t e s  d e  l a s  n a v e s  d e n t r o  d e  l a  z o n a  p o r t u a r i a ,  u s a n d o  p a r a  e l l o  b o m b a s  y  m a n g a s  
a d e c u a d a s  p a r a  t a l  f i n ,  a s í  c o m o  m e d i o s  f í s i c o s  e n  e l  c a s o  d e  r e s i d u o s  s ó l i d o s .  
  R e m o l c a j e  
E s  e l  s e r v i c i o  q u e  t i e n e  c o m o  p r o p ó s i t o  a s i s t i r  a  l a s  n a v e s  d u r a n t e  l a s  m a n i o b r a s  e f e c t u a d a s  
e n  l a  z o n a  p o r t u a r i a ,  m e d i a n t e  e l  u s o  d e  r e m o l c a d o r e s .  
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  T r a n s p o r t e  d e  p e r s o n a s  
E s  e l  s e r v i c i o  q u e  t i e n e  c o m o  p r o p ó s i t o  t r a n s p o r t a r  p o r  m e d i o  d e  e m b a r c a c i o n e s  a  t r i p u l a n t e s ,  
p a s a j e r o s ,  p r á c t i c o s ,  p e r s o n a l  d e  a m a r r e  y  d e s a m a r r e  d e  b o y a s ,  y  e n  g e n e r a l  p e r s o n a s ,  a s í  
c o m o  s u m i n i s t r o s  d e s d e  y  h a c i a  a  b o r d o  d e  l a s  n a v e s ,  s i t u a d a s  e n  l a  z o n a  p o r t u a r i a .  
  V i g i l a n c i a  y  s e g u r i d a d  e n  l a s  n a v e s  
E s  e l  s e r v i c i o  c u y a  a c t i v i d a d  c o n s i s t e  e n  b r i n d a r  l o s  m e d i o s  p a r a  l a  v i g i l a n c i a  y  s e g u r i d a d  a  
b o r d o  d e  l a s  n a v e s  q u e  s e  e n c u e n t r e n  e n  l a  z o n a  p o r t u a r i a .  
  B u c e o   
E l  s e r v i c i o  d e  b u c e o  e s  l a  a c t i v i d a d  d e  d e s p l a z a r s e  o  p e r m a n e c e r  b a j o  l a  s u p e r f i c i e  d e l  a g u a  
c o n  a y u d a  d e  e q u i p o s  a d e c u a d o s ,  c o n  l a  f i n a l i d a d  d e  e f e c t u a r  t r a b a j o s  d e  s a l v a t a j e  y  
r e c u p e r a c i ó n  d e  b i e n e s  s u m e r g i d o s  o  i n s p e c c i ó n ,  r e p a r a c i ó n  y  m a n t e n i m i e n t o  d e  p a r t e s  
s u m e r g i d a s  d e  n a v e s  o  i n s t a l a c i o n e s  p o r t u a r i a s  
  S e r v i c i o  d e  t r á f i c o  p o r t u a r i o  
E s t e  s e r v i c i o  t i e n e  c o m o  o b j e t i v o  b r i n d a r  s e g u r i d a d  y  o r d e n  e n  e l  f l u j o  d e l  t r á f i c o  d e  l a s  
n a v e s  c u a n d o  s e  e n c u e n t r e n  e n  t r á n s i t o  d e  i n g r e s o  o  s a l i d a  d e  l o s  p u e r t o s ,  z o n a s  p o r t u a r i a s ,  
á r e a s  d e  f o n d e o ,  t e r m i n a l e s  e  i n s t a l a c i o n e s  p o r t u a r i a s .  A s i m i s m o ,  l a  A u t o r i d a d  P o r t u a r i a  
N a c i o n a l  v i e n e  e f e c t u a n d o  l o s  p r o c e d i m i e n t o s  n e c e s a r i o s  p a r a  l a  i m p l e m e n t a c i ó n  d e l  s e r v i c i o  
d e  c o n t r o l  d e  t r á f i c o  p o r t u a r i o  –  T R A P O R ,  q u e  i n i c i a l m e n t e  s e  e f e c t u a r á  e n  e l  P u e r t o  d e l  
C a l l a o  y  l u e g o  s e  r e p l i c a r á  e n  e l  S i s t e m a  P o r t u a r i o  N a c i o n a l .  C o n  e s t e  p r o c e d i m i e n t o  s e  
e s p e r a  c o n t r i b u i r  a  m e j o r a r  l a  s e g u r i d a d  d e  l a s  p e r s o n a s ,  d e  l a  i n f r a e s t r u c t u r a  y  d e  l a s  n a v e s  
q u e  i n g r e s a n  y  s a l e n  a  l a s  z o n a s  p o r t u a r i a s .  
  S e ñ a l i z a c i ó n ,  b a l i z a m i e n t o  y  o t r a s  a y u d a s  a  l a  n a v e g a c i ó n  e n  l a  z o n a  p o r t u a r i a  
E s t e  s e r v i c i o  t i e n e  p o r  o b j e t i v o  l a  i n s t a l a c i ó n ,  o p e r a c i ó n  y  m a n t e n i m i e n t o  d e  l a  s e ñ a l i z a c i ó n ,  
b a l i z a m i e n t o  y  o t r a s  a y u d a s  a  l a  n a v e g a c i ó n  e n  l a s  á r e a s  c o m u n e s  d e  l a s  z o n a s  p o r t u a r i a s ,  d e  
a c u e r d o  a  l o s  e s t á n d a r e s  i n t e r n a c i o n a l e s  p a r a  l o s  s i s t e m a s  d e  a y u d a s  a  l a  n a v e g a c i ó n ,  
f a c i l i t a n d o  l a  s e g u r i d a d  y  m o v i m i e n t o  d e  l a s  n a v e s ,  p r o t e g i e n d o  l a  v i d a  h u m a n a  y  l a s  
i n s t a l a c i o n e s  e n  l a s  á r e a s  c o m u n e s  d e  l a  z o n a  p o r t u a r i a ,  a s í  c o m o  d e l  a m b i e n t e .  
  P r o t e c c i ó n  y  s e g u r i d a d  
S e  e s t a b l e c e r á n  l o s  l i n e a m i e n t o s  y  e l  a l c a n c e  d e  l a  p r o t e c c i ó n  y  s e g u r i d a d  e n  l a s  á r e a s  
c o m u n e s  d e  l a s  z o n a s  p o r t u a r i a s  f r e n t e  a  l a s  a m e n a z a s  y  l o s  r i e s g o s  d e  s u c e s o s  q u e  p u e d a n  
a f e c t a r  l a  p r o t e c c i ó n  y  l a  s e g u r i d a d  p o r t u a r i a .  
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  D r a g a d o  
S e  e s t a b l e c e r á n  l o s  l i n e a m i e n t o s  p a r a  e l  c o n t r o l  d e  l a s  o p e r a c i o n e s  d e  d r a g a d o  e n  l a s  á r e a s  
a c u á t i c a s ,  c o n  l a  f i n a l i d a d  d e  a s e g u r a r  e l  c a l a d o  n e c e s a r i o  p a r a  q u e  l a s  n a v e s  p u e d a n  t r a n s i t a r  
l i b r e m e n t e  p o r  l o s  c a n a l e s  d e  i n g r e s o  y  a t r a c a r  e n  l o s  m u e l l e s  y  a m a r r a d e r o s .  S e  c o n s i d e r a r a n  
d e n t r o  d e  e s t o s  l i n e a m i e n t o s ,  m e d i d a s  d e  p r o t e c c i ó n  a m b i e n t a l  p a r a  e l  d e s a r r o l l o  d e  e s t a  
a c t i v i d a d  i n c i d i e n d o  e n  l a  c a l i d a d  d e l  a g u a ,  r e c u r s o  q u e  s e  v e  a f e c t a d o  p o r  l a  r e m o c i ó n  d e  l o s  
s e d i m e n t o s .  
  A l u m b r a d o  
S e  e s t a b l e c e r á n  l i n e a m i e n t o s  p a r a  i m p l e m e n t a r  y  m a n t e n e r  e l  s e r v i c i o  d e  a l u m b r a d o  e n  
l a s  á r e a s  c o m u n e s  d e  l a s  z o n a s  p o r t u a r i a s ,  e n  l a s  c o n d i c i o n e s  a d e c u a d a s  d e  s e g u r i d a d  
p a r a  e l  t r á n s i t o  d e  l a s  n a v e s .  
  L i m p i e z a   
S e  e s t a b l e c e r á n  l o s  l i n e a m i e n t o s  p a r a  m a n t e n e r  l i m p i a s  l a s  á r e a s  c o m u n e s  d e  l a  z o n a s  
p o r t u a r i a s ,  t o m a n d o  c o m o  r e f e r e n c i a  l o  n o r m a d o  e n  e l  “ C o n v e n i o  I n t e r n a c i o n a l  p a r a  
P r e v e n i r  l a  C o n t a m i n a c i ó n  p o r  l o s  B u q u e s ”  ( M A R P O L  7 3 / 7 8 )  y  s u s  e n m i e n d a s ,  a s í  c o m o  
l o  e s t a b l e c i d o  e n  l a s  n o r m a s  n a c i o n a l e s  s e g ú n  c o r r e s p o n d a .  
  P r e v e n c i ó n  y  c o n t r o l  d e  e m e r g e n c i a s  
S e  e s t a b l e c e r á  u n  s i s t e m a  p a r a  l a  p r e v e n c i ó n  y  e l  c o n t r o l  d e  e m e r g e n c i a s  e n  l a s  á r e a s  
c o m u n e s  d e  l a s  z o n a s  p o r t u a r i a s ,  a s í  c o m o  l o s  p r o c e d i m i e n t o s  p a r a  s u  m i t i g a c i ó n ,  
c o m b a t e  y  c o n t r o l ,  y  l a s  p r i n c i p a l e s  d i s p o s i c i o n e s  s o b r e  l o s  p l a n e s  d e  e m e r g e n c i a  
c o r r e s p o n d i e n t e .  
L o s  p l a n e s  d e  e m e r g e n c i a  d e  a c u e r d o  a  s u  n i v e l  s e  c l a s i f i c a n  e n :  
*  P l a n e s  d e  e m e r g e n c i a  d e l  p u e r t o  
*  P l a n e s  d e  e m e r g e n c i a  d e  l a s  i n s t a l a c i o n e s  p o r t u a r i a s  
L a  A u t o r i d a d  P o r t u a r i a  d e s a r r o l l a r á  l o s  p l a n e s  d e  e m e r g e n c i a  d e l  p u e r t o  d e  s u  
c o m p e t e n c i a ,  a s í  c o m o  s u p e r v i s a r á  y  a p r o b a r á  l o s  p l a n e s  d e  e m e r g e n c i a  d e  l a s  
i n s t a l a c i o n e s  p o r t u a r i a s ,  d e  a c u e r d o  a  l a s  n o r m a s  v i g e n t e s ” .  
D e s p u é s  d e  h a b e r  c o m p r e n d i d o  q u e  s o n  l o s  s e r v i c i o s  p o r t u a r i o s  y  c o m o  s e  d i v i d e n ,  n o s o t r o s  n o s  
c e n t r a r e m o s  e n  l o s  s e r v i c i o s  d e  a v i t u a l l a m i e n t o  m e n c i o n a d o s  y a  a n t e r i o r m e n t e ,   y a  q u e  e s  e l  
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t e m a  c e n t r a l  q u e  a b a r c a r a  n u e s t r o  s i g u i e n t e  t r a b a j o ,  p o r  e l l o  u n a  v e z  c o m p r e n d i d o  d e  m a n e r a  
g e n e r a l ,  p a s a r e m o s  a  d e t a l l a r  d e  m a n e r a  m á s  e s p e c í f i c a  t e m a s  r e f e r e n t e s  a l  a v i t u a l l a m i e n t o .  
P o r  l o  t a n t o  p a r a  c o m e n z a r  t e n e m o s  q u e  e s t e  s e r v i c i o  s e  r e m o n t a  a  é p o c a s  p a s a d a s  d o n d e  l a s  
g r a n d e s  n a v e g a c i o n e s  e n  l a  a n t i g ü e d a d  e r a n  m u c h o  m á s  c o m p l i c a d a s ,  a  p e s a r  q u e  d i v e r s o s  p a í s e s  
t e n í a n  s u s  b u q u e s  y  e s t o s  s e  p o n í a n  e n  m a r c h a ,  s u f r í a n  d i v e r s a s  c a r e n c i a s  y a  q u e  m u c h a s  v e c e s  
v i a j a b a n  e n  t r a n s p o r t e s  q u e  n o  e s t a b a n  b i e n  a c o n d i c i o n a d o s ,  p o r  e n d e ,  n o  t e n í a n  l a  p o s i b i l i d a d  d e  
c o m e r  a l i m e n t o s  f r e s c o s ,  y  l a  p o s i b i l i d a d  d e  p o d e r  c o c i n a r  e n  t i e r r a  n o  e r a  f r e c u e n t e s ,  m á s  s i  s o l o  
t e n í a n  u n a  p e q u e ñ a  d e s p e n s a  q u e  e r a  u s a d a  e n  c a s o s  d e  e m e r g e n c i a .   
E s  p o r  e l l o  q u e  a  m e d i d a  q u e  e l  t i e m p o  p a s a b a ,  l o s  p a í s e s  s e  v i e r o n  o b l i g a d o s  a  m e j o r a r  l a s  
i n s t a l a c i o n e s  d e  l a s  n a v e s  e  i m p l e m e n t a r  s e r v i c i o s  a d i c i o n a l e s  q u e  p e r m i t i e r a n  l a  c o m o d i d a d  a  l a  
t r i p u l a c i ó n ,  e s  p o r  e l l o  q u e  l o s  d i f e r e n t e s  p a í s e s  e n  e s e  e n t o n c e s  q u e  t e n í a n  u n a  v i s i ó n  d e  s e r  
p e r f i l a d o s  c o m o  u n a  p o t e n c i a  m a r í t i m a  m u n d i a l  y a  h a c í a n  r e c o m e n d a c i o n e s  s o b r e  l o s  
a v i t u a l l a m i e n t o s  q u e  d e b e r í a n  l l e v a r  l o s  b a r c o s ,  s u g e r í a n  q u e  d e b í a n  l l e v a r  c i e r t o s  a l i m e n t o s  
c o m o  b i z c o c h o ,  c a r n e  s a l a d a ,  y  d e m á s  a l i m e n t o s  q u e  p u e d a n  d u r a r  m á s  t i e m p o .   
A u n q u e  p a r e z c a  r a r o  l a  a l i m e n t a c i ó n  e n  e s t o s  b a r c o s  e s t a b a  m i n u c i o s a m e n t e  r e g l a m e n t a d a  y a  
q u e  a  t o d o s  l o s  t r i p u l a n t e s  s e  l e s  s e r v í a  p o r c i o n e s  p e q u e ñ a s  y  m e d i d a s  p a r a  q u e  p u e d a n  d u r a r  
m u c h o  m á s  t i e m p o  y  n o  c o m í a n  c a r n e  s e g u i d o ,  s i  n o  p o r  l o  m e n o s  u n a  v e z  a l  m e s ,  y  e n  e l  p e o r  
d e  l o s  c a s o s ,  l a s  r a c i o n e s  d e  c i e r t o s  a l i m e n t o s  e r a n  s u m i n i s t r a d o s  e n  m a l a s  c o n d i c i o n e s  d e  
c o n s e r v a c i ó n  a  c a u s a  d e  l a  f a l t a  d e  p r e v i s i ó n  y  l a s  m a l a s  c o n d i c i o n e s  e n  l a s  q u e  s e  g u a r d a b a n .  
E n  l a s  l a r g a s  t r a v e s í a s  e l  a g u a  y  l o s  a l i m e n t o s  s e  p u d r í a n  p o r q u e  l o s  e n v a s e s  e r a n  d e  m u y  m a l a  
c a l i d a d ,  a l g o  q u e  l a  g e n t e  d e  t i e r r a  n u n c a  s e  p r e o c u p ó  h a s t a  y a  a v a n z a d o  e l  s i g l o  X I X ,  y a  q u e  
e m p e z a r o n  a  s u r g i r  l o s  a l i m e n t o s  e n  c o n s e r v a ,  l o  c u a l  f u e  m u y  ú t i l  p a r a  p o d e r  l l e v a r  l a  c o m i d a  e n  
ó p t i m a s  c o n d i c i o n e s  d u r a n t e  l a r g o s  v i a j e s .  
D e b i d o  a  l a s  m e j o r a s  e n  l a s  c o n s e r v a c i o n e s  d e  a l i m e n t o s ,  l a s  t r i p u l a c i o n e s  d e  l o s  b u q u e s  
c o m e n z a r o n  a  t o m a r  m a y o r  i m p o r t a n c i a  a  l a  a l i m e n t a c i ó n  d e n t r o  d e  l a  n a v e ,  d e b i d o  a  q u e  
p r o d u c t o  d e  u n a  m a l a  a l i m e n t a c i ó n  o  c o n s e r v a c i ó n  d e  a l i e n t o s  y a  s e  h a b í a n  m u e r t o  g r a n  c a n t i d a d  
d e  h o m b r e s  a  b o r d o ,  y a  s e a  p o r  b r o t e  d e  u n a  e n f e r m e d a d  q u e  s e  o r i g i n a b a  d e b i d o  a  q u e  m u c h o s  
d e  e l l o s  t e n í a n  s u s  d e f e n s a s  b a j a s  y  e r a  m u c h o  m á s  f á c i l  a d q u i r i r  l a s  e n f e r m e d a d e s .  
E s  p o r  e l l o  q u e  a l  v e r  l a  n e c e s i d a d  q u e  s u r g e  p o r  p a r t e  d e  l a s  e m b a r c a c i o n e s  d e  n o  p o d e r  
a b a s t e c e r  e l l o s  m i s m o s  l a  c o m p r a  d e  s u s  a l i m e n t o s ,  p r o c u r a n d o  t e n e r  e n  c u e n t a  s u  c o n s e r v a c i ó n ,  
v e n c i m i e n t o  y  c o r r e c t o  a l m a c e n a j e ,  e s  q u e  e m p i e z a n  a  s u r g i r  u n a  n u e v a  o p o r t u n i d a d  p o r  p a r t e  d e  
v a r i o s  e m p r e s a r i o s  d e  c u b r i r  e s t a  n e c e s i d a d  i n s a t i s f e c h a ,  e n  l a  c u a l  d e c i d e n  f o r m a r  P r o v e e d u r í a s  
M a r í t i m a s  e n  l o s  d i f e r e n t e s  p a í s e s ,  e n  l o s  c u a l e s  a n t e s  d e  l a  l l e g a d a  d e  l o s  b u q u e s ,  l o s  c a p i t a n e s  
d e l  b a r c o  s o n  l o s  e n c a r g a d o s  d e  s o l i c i t a r  t o d a s  l a s  p r o v i s i o n e s  ( m a t e r i a l e s  y  a l i m e n t o s )  q u e  
n e c e s i t e n  c o n  a n t i c i p a c i ó n  p a r a  q u e  a l  a t r a c a r  l a  n a v e  e n  l o s  p u e r t o s ,  s e  l e s  p u e d a n  b r i n d a r  e s t e  
s e r v i c i o  p o r t u a r i o  b á s i c o  d e  a v i t u a l l a m i e n t o .  
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P o r  o t r o  l a d o  e n  P e r ú  a  p a r t i r  d e l  a ñ o  2 0 0 0 ,  e s  d o n d e  s e  e m p i e z a n  a  f o r m a l i z a r  d i s t i n t a s  
p r o v e e d u r í a s  m a r í t i m a s ,  y a  q u e  p a r a  e l l o  p r e v i a m e n t e  l a s  e m p r e s a s  i n i c i a r o n  s u s  t r á m i t e s  a n t e  l a  
A u t o r i d a d  P o r t u a r i a  N a c i o n a l ,  q u e  e s  l a  e n c a r g a d a  d e  s u p e r v i s a r  q u e  c u m p l a n  t o d o s  l o s  
r e q u i s i t o s  y  s i g a n  l o s  p r o c e d i m i e n t o s  n e c e s a r i o s  p a r a  b r i n d a r  e l  s e r v i c i o ,  y  a s í  p o d e r  o t o r g a r l e  l a  
l i c e n c i a  n e c e s a r i a  p a r a  p o n e r  e n  p r á c t i c a  s u s  o p e r a c i o n e s  y  b r i n d a r  s i n  n i n g ú n  p r o b l e m a  e l  
s e r v i c i o  d e  a v i t u a l l a m i e n t o  a  l a s  n a v e s ,  e n  l a  c u a l  l a s  e m p r e s a s  s e  e n c a r g a r í a n  d e  p r o v e e r  t o d o s  
l o s  a l i m e n t o s  y  m a t e r i a l e s  s o l i c i t a d o s ,  p a r a  f a c i l i t a r  a l  c a p i t á n  y  t r i p u l a c i ó n  d e  n o  p r e o c u p a r s e  
p o r  l o s  a l i m e n t o s  b á s i c o s  d e n t r o  d e l  b u q u e .  
D e s p u é s  d e  s a b e r  c ó m o  f u e r o n  l o s  i n i c i o s  d e  e s t e  s e r v i c i o ,  e l  p o r t a l  d e  l a  A u t o r i d a d  P o r t u a r i a  
N a c i o n a l  ( 2 0 1 6 ) ,  e x p o n e  l o  s i g u i e n t e :  
Q u e  a v i t u a l l a m i e n t o ,  e s  e l  s e r v i c i o  m e d i a n t e  e l  c u a l  s e  p r o v e e  a  u n a  n a v e  d e  
p e r t r e c h o s  ( v í v e r e s ,  c o m b u s t i b l e  d e  u s o  d o m é s t i c o ,  m e d i c i n a s ,  a g u a  y  e n  g e n e r a l  
d e  p r o d u c t o s  y  m a t e r i a l e s  n e c e s a r i o s  p a r a  l a  o p e r a c i ó n  d e  l a  m i s m a ) ,  c o n  
e x c e p c i ó n  d e l  c o m b u s t i b l e  p a r a  l a  o p e r a c i ó n  d e  l a  m i s m a .  ( p á r r .  1 )
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P o r  o t r o  l a d o  s e g ú n  l o  e x p u e s t o  p o r  l a  l i c e n c i a d a  O r t e g a ,  A .  ( 2 0 1 1 )  i n f i e r e  q u e  l o s  s e r v i c i o  d e  
a v i t u a l l a m i e n t o  “ s o n  c o n s i d e r a d o s  c o m o  e s t a s  o p e r a c i o n e s ,  l a s  q u e  t i e n e n  r e l a c i ó n   a  l o s  
s i g u i e n t e s  p r o d u c t o s :  a g u a ,  c o m b u s t i b l e s ,  c a r b u r a n t e s ,  l u b r i c a n t e s ,  y  d e m á s  a c e i t e s  d e  u s o  
t é c n i c o ” .  ( p á r r . 1 )
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Y  s e g ú n  e l  p o r t a l  d e  t é r m i n o s  n á u t i c o s  ( 2 0 1 6 ) ,  e x p l i c a  q u e  “ e l  a v i t u a l l a m i e n t o  d e  b u q u e s  v i e n e  a  
s e r  e l  s u m i n i s t r o  d e  t o d o s  a q u e l l o s  i n s u m o s  q u e  r e q u i e r e  l a  e m b a r c a c i ó n  y  s u  t r i p u l a c i ó n  p a r a  l a  
r e a l i z a c i ó n  d e  s u s  v i a j e s ” .  ( p á r r .  1 )
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P o r  u l t i m o  s e g ú n  l o  d e s c r i t o  p o r  e l  p o r t a l  C o m e x p e r u  ( 2 0 1 6 )  n o s  i n d i c a  q u e  s e  d e b e  c o n s i d e r a r :  
V a r i o s  a s p e c t o s  f u n d a m e n t a l e s  d e n t r o  d e l  a v i t u a l l a m i e n t o  c o m o  q u e  l a s  p e r s o n a s  
n a t u r a l e s  o  j u r í d i c a s  p a r a  p r e s t a r  e l  s e r v i c i o  p o r t u a r i o  b á s i c o  d e  a v i t u a l l a m i e n t o  d e  
n a v e s  d e b e r á n  c o n t a r  c o n  l a  l i c e n c i a  o t o r g a d a  p o r  l a  A u t o r i d a d  P o r t u a r i a  
                                                             
6  A u t o r id a d  p o r t u a r ia  n a c io n a l  ( 2 0 1 6 )  A v it u a l la m ie n t o ,  r e c u p e r a d o  d e  h t t p s : / / w w w . a p n . g o b . p e / s i t e / ? s = a v i t u a l la m ie n t o  
7
 O r t e g a ,  A .  ( 2 0 1 1 )  O p e r a c io n e s  p o r t u a r ia s ,  r e c u p e r a d o  d e  h t t p : / / e s . s l id e s h a r e . n e t / a n e lo r t e g a / o p e r a c in - y - s e r v ic io s - p o r t u a r io s  
8  T e r m i n o s  N a u t i c o s  ( 2 0 1 6 ) ,  A v i t u a l l a m i e n t o ,  r e c u p e r d o  d e  h t t p : / / t e r m i n o s n a u t i c o s . p e / / d e f i n i c i o n e s  
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c o m p e t e n t e  c u m p l i e n d o  p a r a  e l l o  c o n  l o s  r e q u i s i t o s  e s t a b l e c i d o s  e n  e l  T e x t o  
Ú n i c o  d e  P r o c e d i m i e n t o s  A d m i n i s t r a t i v o s  ( T U P A )  d e  l a  A u t o r i d a d  P o r t u a r i a  
c o m p e t e n t e ,  s e g ú n  c o r r e s p o n d a .  
E l  r e p r e s e n t a n t e  d e  l a  n a v e  s e r á  e l  e n c a r g a d o  d e  c o o r d i n a r  e l  s e r v i c i o  p o r t u a r i o  
b á s i c o  d e  a v i t u a l l a m i e n t o  d e  n a v e s  c o n  l a  p e r s o n a  n a t u r a l  o  j u r í d i c a  q u e  c u e n t e  
c o n  l i c e n c i a  o t o r g a d a  p o r  l a  A u t o r i d a d  P o r t u a r i a  c o m p e t e n t e  p a r a  l a  p r e s t a c i ó n  d e l  
r e f e r i d o  s e r v i c i o  p o r t u a r i o .
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P a r  e l l o  e s  i m p o r t a n t e  q u e  e n  l o s  s e r v i c i o s  d e  a v i t u a l l a m i e n t o  s e  t o m e  e n  c u e n t a  l o  s i g u i e n t e s  
a s p e c t o s  p a r a  s e r   r e a l i z a d o  d e  m a n e r a  ó p t i m a :  
•  E n  p r i m e r  l u g a r ,  b r i n d a r  u n  s e r v i c i o  a c o r d e   y  c o n  ó p t i m a s  c o n d i c i o n e s  d e  s a l u b r i d a d ,  
h i g i e n e ,  s e g u r i d a d  y  e f i c i e n c i a .  
•  L o s  p r o d u c t o s  d e b e r á n  s e r  e n t r e g a d o s  d e b i d a m e n t e  e m b a l a d o s .  
•  E l  t r a n s p o r t e  d e  l a s  v i t u a l l a s  d e b e r á  r e a l i z a r s e  e n  v e h í c u l o s  a p r o p i a d o s ,  t e n i e n d o  e n  
c o n s i d e r a c i ó n  l a s  c a r a c t e r í s t i c a s  d e  l o s  p r o d u c t o s .  
•  E l  e m b a r q u e  d e  l o s  p r o d u c t o s  e n  é s t a ,  s e r á  a  t r a v é s  d e  p a r i h u e l a s  ( p a l l e t s ) ,  s o b r e  l a s  
c u a l e s  s e  c o l o c a r á n  l o s  p r o d u c t o s .  
•  E l  s e r v i c i o  d e  a v i t u a l l a m i e n t o  n o  p o d r á  s e r  p r e s t a d o  c o n  e m b a r c a c i o n e s  q u e  s e  d e d i q u e n  
a l  s e r v i c i o  d e  r e c o j o  d e  r e s i d u o s  n i  a b a s t e c i m i e n t o  d e  c o m b u s t i b l e .  
E n  e l  c a s o  d e l  p e r s o n a l  s e  d e b e  p r e v e n i r  l o  s i g u i e n t e :  
•  L a s  p e r s o n a s  q u e  p a r t i c i p a n  e n  l a  p r e s t a c i ó n  d e l  s e r v i c i o  p o r t u a r i o  b á s i c o  d e  
a v i t u a l l a m i e n t o  d e  n a v e s ,  t a n t o  e n  m u e l l e  c o m o  e n  b a h í a ,  d e b e r á n  e s t a r  c a p a c i t a d a s  p o r  
u n a  e m p r e s a  r e g i s t r a d a  a n t e  l a  A P N .   
•  L a s  p e r s o n a s  q u e  a b a n d o n a n  l a  n a v e  d e s p u é s  d e  e n t r e g a r  l o s  v í v e r e s  o  m a t e r i a l e s ,  s e  
e n c u e n t r a n  p r o h i b i d a s  d e  p o r t a r  p a q u e t e s ,  m e r c a n c í a s ,  h e r r a m i e n t a s ,  e q u i p o s ,  m a t e r i a l e s  
u  o b s e q u i o s  p r o c e d e n t e s  d e  a  b o r d o .  
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•  E l  p e r s o n a l  q u e  l a b o r a  e n  l a s  e m p r e s a s  d e  a v i t u a l l a m i e n t o  d e b e r á  s e r  p r o v e í d o  p o r  s u  
e m p l e a d o r  d e  m a n e r a  o b l i g a t o r i a ,  d e  l o s  e q u i p o s  d e  p r o t e c c i ó n  p e r s o n a l  ( E P P ) .  
•  L o s  d a ñ o s  a  l a s  i n s t a l a c i o n e s  d e l  a d m i n i s t r a d o r  p o r t u a r i o  o  a  t e r c e r o s ,  c a u s a d o s  p o r  e l  
p e r s o n a l ,  e q u i p o s  y  m a t e r i a l e s  e m p l e a d o s  p a r a  l a  p r e s t a c i ó n  d e l  s e r v i c i o  d e  
a v i t u a l l a m i e n t o  d e  n a v e s ,  s e r á  r e s p o n s a b i l i d a d  d e  l a  e m p r e s a  p r e s t a d o r a  d e l  s e r v i c i o .  
•  L a  s e g u r i d a d  i n t e g r a l  d e  l o s  t r a b a j a d o r e s  d u r a n t e  l a  p r e s t a c i ó n  d e l  s e r v i c i o  d e  
a v i t u a l l a m i e n t o  d e  n a v e s ,  s e r á  r e s p o n s a b i l i d a d  d e  l a  m i s m a  e m p r e s a  p r e s t a d o r a  d e l  
s e r v i c i o .  
E n  e l  c a s o  d e  l a  e m p r e s a  q u e  b r i n d a  e s t e  s e r v i c i o  d e b e  c o n s i d e r a r  l o  s i g u i e n t e :  
•  C o n t a r  c o n  l a  r e s p e c t i v a  l i c e n c i a  v i g e n t e  d e l  s e r v i c i o  d e   “ A v i t u a l l a m i e n t o  d e  N a v e s ”  
o t o r g a d a  p o r  l a  a u t o r i d a d  p o r t u a r i a  c o m p e t e n t e .    
•  L a s  p e r s o n a s  q u e  m a n i p u l a n  l o s  a l i m e n t o s ,  d e b e r á n  c o n t a r  c o n  u n  c a r n e t  d e  s a n i d a d  
o t o r g a d o  p o r  u n a  e n t i d a d  r e c o n o c i d a  e n  e l  m e d i o .  
•  C o n t a r  c o n  u n  a l m a c é n  b o d e g a ,  p r o p i o  o  a l q u i l a d o ,  c o n  u n a  á r e a  q u e  l e  p e r m i t a  
a l m a c e n a r ,  p r o c e s a r ,  e m p a c a r  y  m a n i p u l a r  l o s  p r o d u c t o s  q u e  s e r á n  p o s t e r i o r m e n t e  
e n t r e g a d o s  a  l a s  n a v e s ,  o b s e r v a n d o  l a s  n o r m a s  d e  c a l i d a d  s e g ú n  l o s  e s t á n d a r e s  d e  l a s  
a s o c i a c i o n e s  d e  p r o v e e d o r e s  i n t e r n a c i o n a l e s .  
•  C o n t a r  c o n  u n  v e h í c u l o  d e  t r a n s p o r t e  p r o p i o  o  a l q u i l a d o ,  q u e  c u e n t e  c o n  l o s  s e g u r o s  
n e c e s a r i o s .  
E n  e l  c a s o  d e  l a  A u t o r i d a d  P o r t u a r i a ,  e s  l a  r e s p o n s a b l e  d e :  
•  V e r i f i c a r  q u e  l a s  f a e n a s  d e  a v i t u a l l a m i e n t o  d e  n a v e s  d e n t r o  d e  l a  i n s t a l a c i ó n  p o r t u a r i a  s e  
r e a l i c e n  h a c i e n d o  u s o  d e  l a s  m e j o r e s  p r á c t i c a s  d e  m a n i o b r a  p a r a  e s t e  t i p o  d e  a c t i v i d a d .  
•  D e l i m i t a r  e l  á r e a  q u e  s e r á  u t i l i z a d a  p a r a  r e a l i z a r  l a  f a e n a  d e  a v i t u a l l a m i e n t o  d e  n a v e s .  
•  E s t a b l e c e r  l o s  r e q u i s i t o s  p a r a  e l  o t o r g a m i e n t o  d e  l a s  a u t o r i z a c i o n e s  d e  i n g r e s o  a l  t e r m i n a l  
p o r t u a r i o ,  d e  l a s  p e r s o n a s  d e s i g n a d a s  p o r  l a  e m p r e s a  p r e s t a d o r a  d e l  s e r v i c i o  d e  
a v i t u a l l a m i e n t o  d e  n a v e s  p a r a  l a  e n t r e g a  d e  l a s  v i t u a l l a s  s o l i c i t a d a s  p o r  l a  n a v e .  
•  V e r i f i c a r  q u e  s e  p r e s t e  e l  s e r v i c i o  d e  a v i t u a l l a m i e n t o  d e  n a v e s ,  ú n i c a m e n t e  c o n  e m p r e s a s  
q u e  c u e n t e n  c o n  l i c e n c i a  o t o r g a d a  p o r  l a  a u t o r i d a d  p o r t u a r i a  c o m p e t e n t e .  
P o r  u l t i m o  e n  e l  c a s o  d e l  r e p r e s e n t a n t e  d e  l a  n a v e  d e b e  c o n s i d e r a r  l o s  s i g u i e n t e s  a s p e c t o s :  
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•  V e r i f i c a r  y  c o n t r a t a r  s o l o  e m p r e s a s  q u e  c u e n t e n  c o n  l i c e n c i a  d e  o p e r a c i ó n  v i g e n t e  y   
e m i t i d a  p o r  l a  a u t o r i d a d  p o r t u a r i a  c o m p e t e n t e  p a r a  q u e  l e s  b r i n d e  e l  s e r v i c i o  p o r t u a r i o  
b á s i c o  d e  a v i t u a l l a m i e n t o  d e  n a v e s .  
•  C o o r d i n a r  c o n  l a s  e m p r e s a s  d e  a v i t u a l l a m i e n t o  d e  n a v e s ,  l a  e n t r e g a  d e  l a s  p r o v i s i o n e s  
s o l i c i t a d a s  p o r  l a  n a v e ,  d e b i e n d o  e x i g i r  s e  o b s e r v e n  l a s  m e d i d a s  d e  s a l u b r i d a d  d i s p u e s t a s  
e n  l a  p r e s e n t e  n o r m a .  
 
1 . 1 . 2  M A R C O  T E Ó R I C O  P R O V E E D U R Í A  M A R Í T I M A   
C o m o  s e g u n d o  p u n t o  s e  d e b e  c o n o c e r  l a  o t r a  v a r i a b l e  q u e  t a m b i é n  s e  e x p l i c a r a  a  l o  l a r g o  d e l  
t r a b a j o ,  e s  p o r  e l l o  q u e  p a r a  c o m p r e n d e r  e l  t e r m i n o  p r o v e e d u r í a ,  t e n e m o s  l o  e x p u e s t o  p o r  e l  
p o r t a l  T h e  f r e e  d i c t i o n a r y  ( 2 0 1 6 )   q u e  l o  d e f i n e  c o m o  “ u n  l u g a r  d o n d e  s e  g u a r d a n  y  s e  
d i s t r i b u y e n  l a s  p r o v i s i o n e s ” .
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A l  s e r  c o n s i d e r a d o  u n  l u g a r  e s p e c i a l  p a r a  s u m i n i s t r a r  l a s  p r o v i s i o n e s ,  l a  c r e a c i ó n  d e  e s t a s  
p r o v e e d u r í a s  m a r í t i m a s  s u r g e  d e b i d o  a  q u e  a l  e x i s t i r  u n  p r o v e e d o r  d e  b u q u e s  d i r e c t a m e n t e ,  
g e n e r a  q u e  l a  t r i p u l a c i ó n  d e  u n  b a r c o  p u e d a  e v i t a r  l o s  i n t e r m e d i a r i o s  e n   u n a  t r a n s a c c i ó n  d e  
n e g o c i o s  y  a h o r r a r  m u c h o  d i n e r o  q u e  p o d r í a  s e r  u t i l i z a d o  e n  o t r a s  á r e a s  p r o d u c t i v a s .   
E s  p o r  e l l o  q u e  e n  l a  a n t i g ü e d a d  c u a n d o  s e  t r a t a b a  d e   s u m i n i s t r a r  m a t e r i a l e s  o  a l i m e n t o s  p a r a  u n  
b u q u e ,  a l  n o  e x i s t i r  u n  p r o v e e d o r  d e  b u q u e s   s e  d a b a  l a  c i r c u n s t a n c i a  d e  q u e  h a b í a  u n a  g r a n  
c a n t i d a d  d e  p e r s o n a s  i n v o l u c r a d a s  y  p o r  e n d e  a  m a y o r  n ú m e r o  d e  p e r s o n a s  i n v o l u c r a d a s ,  
s i g n i f i c a b a  u n  m o n t ó n  d e  t i e m p o  p a r a  e l  t r á n s i t o  y  e n  c o n s e c u e n c i a  u n a  g r a n  c a n t i d a d  d e  r e t r a s o  
e n  e l  p r o c e s o  d e  t r á n s i t o ,  s i n  d e j a r  d e  l a d o  q u e  l o s  c o s t o s  s e  i n c r e m e n t a b a n .  
E n  c a m b i o  s e g ú n  a  c ó m o  h a  i d o  e v o l u c i o n a n d o  y  a c o p l á n d o s e  e s t a s  e m p r e s a s  e n  e l  m e r c a d o ,  
a h o r a  l a  t r i p u l a c i ó n  d e  u n  b a r c o  s e  a c e r c a   d i r e c t a m e n t e  a  u n  p r o v e e d o r  d e  b u q u e s ,  e s o  q u i e r e  
d e c i r  q u e  l a  t r i p u l a c i ó n  d e  u n  b a r c o  p u e d e  o b t e n e r  l o s  p r o d u c t o s  n e c e s a r i o s  d i r e c t a m e n t e  d e  
f u e n t e  d e  u n a  s o l a  e m p r e s a .  A  e s t e  p u n t o  s e  s u m a  e l  a l t o  n i v e l  d e  d e s c u e n t o  y a  q u e  d e s d e  e l  
p r o v e e d o r  d e  b u q u e s  e s  l a  ú n i c a  p e r s o n a  i n v o l u c r a d a  e n  l a  v e n t a ,  q u e  p u e d e  p e r m i t i r s e  e l  l u j o  d e  
a d q u i r i r  l a s  m e j o r e s  o f e r t a s  p a r a  l a  t r i p u l a c i ó n  d e  u n  b u q u e  a  u n  p r e c i o  a p r o p i a d o  l o  q u e  l e  
p e r m i t e  d a r  u n  a l t o  r e n d i m i e n t o  d e  s u  c l i e n t e  e n  f o r m a  d e  r e b a j a  o  d e s c u e n t o .  
E s t a  e s  p r e c i s a m e n t e  l a  r a z ó n  p o r  l a  q u e  s e  c o m e n z a r o n  a  c r e a r  l a s  p r o v e e d u r í a s  m a r í t i m a s  e n  
P e r ú .  A  m e d i d a  q u e  l a  i n d u s t r i a  d e l  t r a n s p o r t e  m a r í t i m o  s e  h a  d e s a r r o l l a d o  y  a l c a n z ó  s u  p u n t o  
m á x i m o  d u r a n t e  l o s  s i g l o s ,  t a m b i é n  h a n  a u m e n t a d o  l a s  r e s p o n s a b i l i d a d e s  d e l  t r a b a j o  d e  u n  
p r o v e e d o r  d e  b u q u e s .  L a  c o m p e t e n c i a  s i e m p r e  h a  s i d o  a l t a  e n  l a  i n d u s t r i a  d e l  t r a n s p o r t e  
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m a r í t i m o ,  p e r o  e n  l o s  t i e m p o s  m o d e r n o s  n o  e s  s ó l o  l a  c o m p e t e n c i a  d e s d e  e l  i n t e r i o r  d e  u n  p a í s ,  
s i n o  t a m b i é n  a  n i v e l  i n t e r n a c i o n a l .  
E s t e  a l t o  n i v e l  d e  c o m p e t e n c i a  h a c e  q u e  e l  a l c a n c e  y  l a  c o b e r t u r a  d e  u n  p r o v e e d o r  d e  b u q u e s  s e a  
e x t e n s a .  C o n  l a  i n d u s t r i a  d e l  t r a n s p o r t e  m a r í t i m o  s e  e s t á  e x p a n d i e n d o  a  u n  g r a n  n u e v o  n i v e l ,  e s  
m u y  p o s i b l e  q u e  l a  p r o f e s i ó n  d e  u n  p r o v e e d o r  d e  b u q u e s  p o d r í a  s e r  p r o n t o  o f r e c i ó  c o m o  p a r t e  d e l  
p l a n  d e  e s t u d i o s  d e  u n a  u n i v e r s i d a d .  
E s t e  a l t o  n i v e l  d e  c o m p e t e n c i a  t a m b i é n  s e  a s e g u r a  d e  q u e  u n  b i e n  a p r e n d i d o  y  e x p e r i m e n t a d o  
p r o v e e d o r  d e  b u q u e s  g a n a  u n  a l t o  í n d i c e  d e  c l i e n t e s  y  p o r  l o  t a n t o  u n a  g r a n  r e m u n e r a c i ó n ,  
i n c l u s o  d e s p u é s  d e  p r o p o r c i o n a r  c o n  e l  d e s c u e n t o  y  r e b a j a  n e c e s a r i o .  
E l  p a p e l  d e  u n  p r o v e e d o r  d e  b u q u e s  h a  c a m b i a d o  c o n  l o s  a ñ o s .  E n  l o s  v i e j o s  t i e m p o s ,  u n  
p r o v e e d o r  d e  b u q u e s  p r o p o r c i o n a b a  c u e r d a s ,  t e l a s  d e  v e l a  y  o t r o s  d e t a l l e s  a  l a  t r i p u l a c i ó n  d e  u n  
b a r c o .  E n  l a  é p o c a  c o n t e m p o r á n e a ,  u n  p r o v e e d o r  d e  b u q u e s  s e  h a  m o d i f i c a d o  p a r a  p r o p o r c i o n a r  
l o s  r e q u i s i t o s  d e  m a n t e n i m i e n t o ,  s u m i n i s t r o s  d e  a l i m e n t o s ,  c o m p u e s t o s  q u í m i c o s  c o n  e l  
p r o p ó s i t o  d e  l i m p i e z a  y  m u c h o s  o t r o s  a r t í c u l o s  m o d e r n o s .  
S i n  l o s  s e r v i c i o s  d e  u n  p r o v e e d o r  d e  b u q u e s ,  u n  b a r c o  y  s u  t r i p u l a c i ó n  n o  p u e d e n  t e n e r  l a  
s e g u r i d a d  d e  l o s  p r o d u c t o s  d e  c a l i d a d  r e q u e r i d o s  e n  u n  b a r c o .  E n  u n  m u n d o  d e  c a m b i o s  d e  
p e n s a m i e n t o s ,  a c c i o n e s  y  p r i o r i d a d e s ,  l a  r e s p o n s a b i l i d a d  y  e l  d e b e r  d e  u n  p r o v e e d o r  d e  b u q u e  e s  
f u n d a m e n t a l  y a  q u e  s i  s e  f a l l a  e n  l a  e n t r e g a  p o d r í a  p e r j u d i c a r  a l  b u q u e  p o r q u e  l o s  d e j a r í a  s i n  s u s  
p r o v i s i o n e s  p a r a  e l  v i a j e .  
D e s p u é s  d e  c o n o c e r  c ó m o  h a  i d o  e v o l u c i o n a n d o  e l  s e r v i c i o  b r i n d a d o  p o r  l a s  p r o v e e d u r í a s  
m a r í t i m a s ,  t e n e m o s  a  c o n t i n u a c i ó n  c o m o  h a n  d e f i n i d o  a l g u n o s  p o r t a l e s  w e b  a l  t é r m i n o  e n  
g e n e r a l ,  e n  p r i m e r  l u g a r  s e g ú n  e l  p o r t a l  d e  S u n a t  ( s . f ) :  
S e  e n t i e n d e  c o m o  e m p r e s a s  q u e  s e  e n c a r g a n  d e  p r o p o r c i o n a r  e l  c o m b u s t i b l e ,  l o s  
v í v e r e s  y  l o s  p e r t r e c h o s  n e c e s a r i o s  p a r a  e l  c o r r e c t o  f u n c i o n a m i e n t o  d e l  b u q u e ,  e  
i n c l u y e  a  l o s  s u m i n i s t r a d o r e s  d e  l u b r i c a n t e s  y  c o m b u s t i b l e s ,  e f e c t o s  n a v a l e s ,  a g u a  
p o t a b l e ,  h i e l o ,  p r o v i s i o n e s  d e  b o c a ,  d i s p o s i t i v o s  d e  s e g u r i d a d ,  m a t e r i a l  d e  t r i n c a j e  
y ,  e n  g e n e r a l ,  c u a l q u i e r  b i e n  o  s e r v i c i o  q u e  e l  b u q u e  p r e c i s e  p a r a  s u  n a v e g a c i ó n .  
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E n  e s t e  s e n t i d o  e s t a s  e m p r e s a s  s o n  l a s  e n c a r g a d a s  d e  b r i n d a r  l o s  s e r v i c i o s  d e  
a v i t u a l l a m i e n t o ,  q u e  s o n  l a s  q u e  s e  r e f i e r e n  a  l o s  s i g u i e n t e s  p r o d u c t o s :  a g u a ,  
c o m b u s t i b l e s ,  c a r b u r a n t e s ,  l u b r i c a n t e s  y  d e m á s  a c e i t e s  d e  u s o  t é c n i c o .
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A s í  m i s m o ,  s e  c o n s i d e r a n  l a s  p r o v e e d u r í a s ,  l a s  e n c a r g a d a s  d e  l a s  o p e r a c i o n e s  d e  
a p r o v i s i o n a m i e n t o  o  a v i t u a l l a m i e n t o  q u e  s e  r e f i e r e n  d i r e c t a m e n t e  a  l o s  s i g u i e n t e s  p r o d u c t o s :  e n  
p r i m e r  l u g a r  l o s  d e s t i n a d o s  e x c l u s i v a m e n t e  a l  c o n s u m o  d e  l a  t r i p u l a c i ó n  y  d e  l o s  p a s a j e r o s ,  
s e g u n d o  p r o d u c t o s  d e  c o n s u m o  p a r a  u s o  d o m é s t i c o ,  l o s  d e s t i n a d o s  a  l a  a l i m e n t a c i ó n  d e  l o s  
a n i m a l e s  t r a n s p o r t a d o s  y  l o s  c o n s u m i b l e s  u t i l i z a d o s  p a r a  l a  c o n s e r v a c i ó n ,  t r a t a m i e n t o  y  
p r e p a r a c i ó n  a  b o r d o  d e  l a s  m e r c a n c í a s  t r a n s p o r t a d a s .  
E s  p o r  e l l o  q u e  s e g ú n  l o  e x p u e s t o  p o r  o t r a s  f u e n t e s  c o m o   p o r  e l  p o r t a l  M a r i n e  I n s i g h t  ( s . f )  u n a  
p r o v e e d u r í a  m a r í t i m a  “ e s  u n a  e m p r e s a  q u e  s e  o c u p a  e x c l u s i v a m e n t e  e n  e l  s u m i n i s t r o  d e  u n  
b u q u e  d e  t r a n s p o r t e  d e  s u s  p r o d u c t o s  n e c e s a r i o s .  E n  o t r a s  p a l a b r a s ,  u n a  p r o v e e d u r í a  m a r í t i m a  
s u m i n i s t r a  d e  l a s  p r i n c i p a l e s  m a t e r i a s  p r i m a s  q u e  r e q u i e r e n  u n  b a r c o  y  s u  t r i p u l a c i ó n ” .
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E l  t r a b a j o  d e  u n a  p r o v e e d u r í a  m a r í t i m a  e s  m u y  s i n g u l a r ,  y a  q u e  a t i e n d e  e s p e c í f i c a m e n t e  a  u n a  
s o l a  l í n e a  d e  n e g o c i o ,  p o r  l o  t a n t o ,  p e r m i t i e n d o  u n a  t o t a l  e x c l u s i v i d a d  e n t r e  a m b a s  p a r t e s  t a n t o  
c o m o  p a r a  e l  v e n d e d o r  y  c o m o  p a r a  e l  c l i e n t e .  
S e g ú n  l o  e x p u e s t o  p o r  L e ó n ,  M  ( 2 0 1 2 )  p e r i o d i s t a  d e  E c o n o m í a  y  f i n a n z a s  l a  p r o v e e d u r í a  
m a r í t i m a ,  “ e s  u n  n e g o c i o  s e g u r o  e n  d i s t i n t o s  p a í s e s  e n  l a  c u a l  s u  t a r e a  p r i n c i p a l  e s  p o d e r  
a s e g u r a r s e  d e  q u e  l o s  b u q u e s  t e n g a n  a q u e l l o  q u e  p i d e n  e n  t i e m p o  y  f o r m a  q u e  l o  s o l i c i t a n ” .  
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P o r  u l t i m o  s e g ú n  l o  e x p u e s t o  p o r  e l  p o r t a l  t r a n s p o r t e s  m a r í t i m o s  ( s . f )   s e  p u e d e  d e c i r  q u e  
p r o v e e d u r í a  m a r í t i m a  “ e s  l a  e m p r e s a  q u e  s e  d e d i c a  a  p r o v e e r  l a s  e m b a r c a c i o n e s  d e  p r o d u c t o s  
f r e s c o s ,  o  p r o d u c t o s  s e c o s ,  t a m b i é n  m a t e r i a l e s  q u e  s i r v a n  p a r a  r e p a r a c i o n e s  d e n t r o  d e l  b u q u e ” .
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E n t o n c e s  a l  c o n o c e r  l a  f u n c i ó n  p r i n c i p a l  a  l a  q u e  s e  d e d i c a  u n a  p r o v e e d u r í a  m a r í t i m a  p o d e m o s  
i n f e r i r  q u e  e s  u n  n e g o c i o  e n  e l  c u a l  l a s  e m b a r c a c i o n e s  d e p e n d e n  m u c h o  y a  q u e  s e r á n  l a s  
r e s p o n s a b l e s  d e  b r i n d a r  s u  a p o y o  p a r a  e l  s u m i n i s t r o  d e  s u s  a l i m e n t o s  y  m a t e r i a l e s ,  p o r  e n d e  
c u m p l e  u n  r o l  i m p o r t a n t e  d e n t r o  d e l  c o m e r c i o  e x t e r i o r .  
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 S u n a t  ( S . f ) ,  P r o v e e d u r ía  M a r í t im a ,  r e c u p e r a d o  d e  h t t p : / / w w w . s u n a t . g o b . p e / le g is la c i o n / p r o c e d i/ d e s p a c h o / r a n c h o N a v e . h t m l  
1 2  K a r a n  C  ( 2 0 1 6 )  Q u e  e s  u n  b u q u e  C h a n d le r ,  r e c u p e r a d o  d e :  h t t p : / / w w w . m a r in e in s ig h t . c o m / c a r e e r s - 2 / w h o - is - a - s h ip - c h a n d le r  
1 3  L e o n ,  M  ( 2 0 1 2 ) ,  E l  n e g o c io  d e  P r o v e e r  m a r  a d e n t r o ,  r e c u p e r a d o  d e  h t t p : / / w w w . e lo b s e r v a d o r . c o m . u y / e l - n e g o c io - p r o v e e r  
1 4  T r a n s p o r t e s  m a r í t i m o s  ( s . f )  P r o v e e d u r í a  m a r í t i m a ,  r e c u p e r a d o  d e  h t t p : / / t r a s n p o r t m a r i n e . c o m . e s / / p r o v e e d u r i a  
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1 . 1 . 3  M A R C O  T E Ó R I C O  D E  E S T R A T E G I A S  D E  M A R K E T I N G  B A S A D O  E N  
L A  E X T E N S I Ó N  D E  L Í N E A   
C o m o  t e r c e r  p u n t o  t e n e m o s  l a  e s t r a t e g i a  d e  m a r k e t i n g  d e  e x t e n s i ó n  d e  l í n e a  d e  u n  s e r v i c i o  q u e  e s  
l a  q u e  s e  u t i l i z a r a  c o m o  p r i m e r  o b j e t i v o  d e  m e j o r a  p a r a  l a  e m p r e s a ,  y a  q u e  s e  i m p l e m e n t a r a  u n  
s e r v i c i o  n u e v o  d e n t r o  d e  l a  p r o v e e d u r í a  m a r í t i m a ,  p o r  e n d e  a b a r c a r e m o s  t e m a s  d e  t e o r í a  d e  
m a r k e t i n g ,  p a r a  c o m e n z a r  l a  e s t r a t e g i a  d e  m a r k e t i n g  s e g ú n  e l  p o r t a l  c r e c e  n e g o c i o  ( s . f ) ,  n o s  
i n d i c a :  
Q u e  t a m b i é n  s o n  c o n o c i d a s  c o m o  e s t r a t e g i a s  d e  m e r c a d o t e c n i a ,  e s t r a t e g i a s  d e  
m e r c a d e o  o  e s t r a t e g i a s  c o m e r c i a l e s ,   y  c o n s i s t e n  e n  a c c i o n e s  q u e  s e  l l e v a n  a  c a b o  
p a r a  a l c a n z a r  d e t e r m i n a d o s  o b j e t i v o s  r e l a c i o n a d o s  c o n  e l  m a r k e t i n g ,  t a l e s  c o m o  
d a r  a  c o n o c e r  u n  n u e v o  p r o d u c t o ,  a u m e n t a r  l a s  v e n t a s  o  l o g r a r  u n a  m a y o r  
p a r t i c i p a c i ó n  e n  e l  m e r c a d o .
1 5
 
S e g u n d o  t e n e m o s  q u e  e l  p o r t a l  t a m b i é n  n o s  i n d i c a  q u e :  
P a r a  f o r m u l a r  o  d i s e ñ a r  e s t r a t e g i a s  d e  m a r k e t i n g ,  a d e m á s  d e  t o m a r  e n  c u e n t a  
n u e s t r o s  o b j e t i v o s ,  r e c u r s o s  y  c a p a c i d a d ,  d e b e m o s  p r e v i a m e n t e  a n a l i z a r  n u e s t r o  
p ú b l i c o  o b j e t i v o ,  d e  t a l  m a n e r a  q u e  e n  b a s e  a  d i c h o  a n á l i s i s  p o d a m o s ,  p o r  
e j e m p l o ,  d i s e ñ a r  e s t r a t e g i a s  q u e  n o s  p e r m i t a n  s a t i s f a c e r  s u s  n e c e s i d a d e s  o  d e s e o s ,  
o  q u e  t o m e n  e n  c u e n t a  s u s  h á b i t o s  o  c o s t u m b r e s .
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E s t o  e s  i m p o r t a n t e  y a  q u e  a d e m á s  d e  a n a l i z a r  n u e s t r o  p ú b l i c o  o b j e t i v o ,  t a m b i é n  d e b e m o s  
p r e v i a m e n t e  a n a l i z a r  l a  c o m p e t e n c i a ,  d e  t a l  m a n e r a  q u e  e n  b a s e  a  d i c h o  a n á l i s i s  p o d a m o s ,  p o r  
e j e m p l o ,  d i s e ñ a r  e s t r a t e g i a s  q u e  n o s  p e r m i t a  a p r o v e c h a r  s u s  d e b i l i d a d e s ,  o  q u e  s e  b a s e n  e n  l a s  
e s t r a t e g i a s  q u e  e s t é n  u t i l i z a n d o  y  q u e  m e j o r e s  r e s u l t a d o s  l e s  e s t é n  d a n d o .  
                                                             
1 5  C r e c e  n e g o c io  ( S . f )  E s t r a t e g ia s  d e  m a r k e t in g ,  r e c u p e r a d o  d e  h t t p : / / w w w . c r e c e n e g o c io s . c o m / c o n c e p t o - y - e j e m p lo s - d e - e s t r a t .  
1 6  C r e c e  n e g o c io  ( S . f )  E s t r a t e g ia s  d e  m a r k e t in g ,  r e c u p e r a d o  d e  h t t p : / / w w w . c r e c e n e g o c io s . c o m / c o n c e p t o  
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P o r  e l l o  a l  m o m e n t o  d e  e l a b o r a r  u n a  e s t r a t e g i a  d e  m a r k e t i n g  t e n e m o s  q u e  v e r  e n  q u e  n o s  v a m o s  
a  c e n t r a r ,  e s t a s  e s t r a t e g i a s  s u e l e n  d i v i d i r s e  e n  o  c l a s i f i c a r s e  e n  b a s e  a  e s t o s  4  a s p e c t o s  o  
e l e m e n t o s  d e  u n  n e g o c i o :  t e n e m o s  l a s  e s t r a t e g i a s  p a r a  e l  p r o d u c t o ,  e s t r a t e g i a s  p a r a  e l  p r e c i o ,  
e s t r a t e g i a s  p a r a  l a  p l a z a  ( o  d i s t r i b u c i ó n ) ,  y  e s t r a t e g i a s  p a r a  l a  p r o m o c i ó n  ( o  c o m u n i c a c i ó n ) .  E s t e  
c o n j u n t o  d e  e l e m e n t o s  s o n  c o n o c i d o s  c o m o  l a s  4  P s  o  l a  m e z c l a  ( o  e l  m i x )  d e  m a r k e t i n g  ( o  d e  
m e r c a d o t e c n i a ) .  
A  c o n t i n u a c i ó n  s e  d e t a l l a n  a l g u n o s  e j e m p l o s  d e  e s t r a t e g i a s  d e  m a r k e t i n g  q u e  p o d e m o s  a p l i c a r  
p a r a  c a d a  e l e m e n t o  q u e  c o n f o r m a  l a  m e z c l a  d e  m a r k e t i n g  y  s e g ú n  l a s  t e o r í a s  p l a n t e a d a s  n o s  
p o d r e m o s  c e n t r a r  e n  u n a  d e  e l l a s  p a r a  i m p l e m e n t a r l a s  e n  n u e s t r o  t r a b a j o :  
E s t r a t e g i a s  p a r a  e l  p r o d u c t o  
E l  p r o d u c t o  e s  e l  b i e n  o  s e r v i c i o  q u e  s e  o f r e c e  o  v e n d e  a  l o s  c o n s u m i d o r e s .  A l g u n a s  e s t r a t e g i a s  
q u e  p o d e m o s  f o r m u l a r  r e l a c i o n a d a s  a l  p r o d u c t o  s o n :  
  A g r e g a r l e  a  n u e s t r o  p r o d u c t o  n u e v a s  c a r a c t e r í s t i c a s ,  a t r i b u t o s ,  b e n e f i c i o s ,  m e j o r a s ,  
f u n c i o n e s ,  u t i l i d a d e s ,  u s o s .  
  C a m b i a r l e  a  n u e s t r o  p r o d u c t o  e l  d i s e ñ o ,  l a  p r e s e n t a c i ó n ,  e l  e m p a q u e ,  l a  e t i q u e t a ,  l o s  
c o l o r e s ,  e l  l o g o t i p o .  
  L a n z a r  u n a  n u e v a  l í n e a  d e  p r o d u c t o  c o m p l e m e n t a r i a  a  l a  q u e  y a  t e n e m o s ;  p o r  e j e m p l o ,  s i  
n u e s t r o  p r o d u c t o  c o n s i s t e  e n  j e a n s  p a r a  d a m a s ,  p o d r í a m o s  l a n z a r  u n a  l í n e a  d e  z a p a t o s  o  
c a r t e r a s  p a r a  d a m a s .  
  A m p l i a r  n u e s t r a  l í n e a  d e  p r o d u c t o ;  p o r  e j e m p l o ,  a u m e n t a r  e l  m e n ú  d e  n u e s t r o  r e s t a u r a n t e ,  
o  s a c a r  u n  n u e v o  t i p o  d e  c h a m p ú  p a r a  o t r o  t i p o  d e  c a b e l l o .  
  L a n z a r  u n a  n u e v a  m a r c a  ( s i n  n e c e s i d a d  d e  s a c a r  d e l  m e r c a d o  l a  q u e  y a  t e n e m o s ) ;  p o r  
e j e m p l o ,  u n a  n u e v a  m a r c a  p a r a  n u e s t r o  m i s m o  t i p o  d e  p r o d u c t o  p e r o  d e d i c a d a  a  u n  
p ú b l i c o  c o n  m a y o r  p o d e r  a d q u i s i t i v o .  
  A d i c i o n a r l e  a  n u e s t r o  p r o d u c t o  s e r v i c i o s  c o m p l e m e n t a r i o s ;  p o r  e j e m p l o ,  l a  e n t r e g a  d e l  
p r o d u c t o  a  d o m i c i l i o ,  l a  i n s t a l a c i ó n  d e l  p r o d u c t o ,  e l  s e r v i c i o  t é c n i c o  o  d e  m a n t e n i m i e n t o ,  
g a r a n t í a s ,  p o l í t i c a s  d e  d e v o l u c i o n e s .  l a n z a r  a l  m e r c a d o  u n  n u e v o  p r o d u c t o  c o n  u n  p r e c i o  
b a j o  c o n  e l  f i n  d e  l o g r a r  u n a  r á p i d a  p e n e t r a c i ó n ,  u n a  r á p i d a  a c o g i d a  o  h a c e r l o  
r á p i d a m e n t e  c o n o c i d o .  
  L a n z a r  a l  m e r c a d o  u n  n u e v o  p r o d u c t o  c o n  u n  p r e c i o  a l t o  c o n  e l  f i n  d e  a p r o v e c h a r  l a s  
c o m p r a s  h e c h a s  c o m o  p r o d u c t o  d e  l a  n o v e d a d  d e l  p r o d u c t o .  
  R e d u c i r  n u e s t r o s  p r e c i o s  c o n  e l  f i n  d e  a t r a e r  u n a  m a y o r  c l i e n t e l a  o  i n c e n t i v a r  l a s  v e n t a s .  
  A u m e n t a r  n u e s t r o s  p r e c i o s  c o n  e l  f i n  d e  l o g r a r  u n  m a y o r  m a r g e n  d e  g a n a n c i a .  
  R e d u c i r  n u e s t r o s  p r e c i o s  p o r  d e b a j o  d e  l o s  d e  l a  c o m p e t e n c i a  c o n  e l  f i n  d e  b l o q u e a r l a  y  
g a n a r l e  m e r c a d o .  
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  A u m e n t a r  n u e s t r o s  p r e c i o s  p o r  e n c i m a  d e  l o s  d e  l a  c o m p e t e n c i a  c o n  e l  f i n  d e  c r e a r  e n  
n u e s t r o s  p r o d u c t o s  u n a  s e n s a c i ó n  d e  m a y o r  c a l i d a d .  
  O f r e c e r  d e s c u e n t o s  p o r  p r o n t o  p a g o ,  p o r  v o l u m e n  o  p o r  t e m p o r a d a .  
E s t r a t e g i a s  p a r a  l a  p l a z a  o  d i s t r i b u c i ó n  
L a  p l a z a  o  d i s t r i b u c i ó n  h a c e  r e f e r e n c i a  a  l a s  p l a z a s  o  p u n t o s  d e  v e n t a  e n  d o n d e  e l  p r o d u c t o  e s  
o f r e c i d o  o  v e n d i d o  a  l o s  c o n s u m i d o r e s ,  a s í  c o m o  a  l a  f o r m a  e n  q u e  e s  d i s t r i b u i d o  o  t r a s l a d a d o  
h a c i a  d i c h a s  p l a z a s  o  p u n t o s  d e  v e n t a .  A l g u n a s  e s t r a t e g i a s  q u e  p o d e m o s  e s t a b l e c e r  r e l a c i o n a d a s  a  
l a  p l a z a  o  d i s t r i b u c i ó n  s o n :  
  H a c e r  u s o  d e  i n t e r m e d i a r i o s  ( p o r  e j e m p l o ,  a g e n t e s ,  d i s t r i b u i d o r e s ,  m i n o r i s t a s )  c o n  e l  f i n  
d e  l o g r a r  u n a  m a y o r  c o b e r t u r a  d e  n u e s t r o  p r o d u c t o .  
  A b r i r  u n  n u e v o  l o c a l  c o m e r c i a l .  
  C r e a r  u n a  p á g i n a  w e b  o  u n a  t i e n d a  v i r t u a l  p a r a  n u e s t r o  p r o d u c t o .  
  O f r e c e r  o  v e n d e r  n u e s t r o  p r o d u c t o  a  t r a v é s  d e  l l a m a d a s  t e l e f ó n i c a s ,  e n v í o  d e  c o r r e o s  
e l e c t r ó n i c o s  o  v i s i t a s  a  d o m i c i l i o .  
  U b i c a r  n u e s t r o s  p r o d u c t o s  e n  t o d o s  l o s  p u n t o s  d e  v e n t a  h a b i d o s  y  p o r  h a b e r  ( e s t r a t e g i a  d e  
d i s t r i b u c i ó n  i n t e n s i v a ) .  
  U b i c a r  n u e s t r o s  p r o d u c t o s  s o l a m e n t e  e n  l o s  p u n t o s  d e  v e n t a  q u e  s e a n  c o n v e n i e n t e s  p a r a  
e l  t i p o  d e  p r o d u c t o  q u e  v e n d e m o s  ( e s t r a t e g i a  d e  d i s t r i b u c i ó n  s e l e c t i v a ) .  
  U b i c a r  n u e s t r o s  p r o d u c t o s  s o l a m e n t e  e n  u n  p u n t o  d e  v e n t a  q u e  s e a  e x c l u s i v o  ( e s t r a t e g i a  
d e  d i s t r i b u c i ó n  e x c l u s i v a ) .  
  A u m e n t a r  e l  n ú m e r o  d e  v e h í c u l o s  d i s t r i b u i d o r e s  o  d e  r e p a r t o .  
E s t r a t e g i a s  p a r a  l a  p r o m o c i ó n  o  c o m u n i c a c i ó n  
L a  p r o m o c i ó n  o  c o m u n i c a c i ó n  c o n s i s t e  e n  d a r  a  c o n o c e r ,  i n f o r m a r  o  h a c e r  r e c o r d a r  l a  e x i s t e n c i a  
d e l  p r o d u c t o  a  l o s  c o n s u m i d o r e s ,  a s í  c o m o  p e r s u a d i r ,  e s t i m u l a r  o  m o t i v a r  s u  c o m p r a ,  c o n s u m o  o  
u s o .  A l g u n a s  e s t r a t e g i a s  q u e  p o d e m o s  a p l i c a r  r e l a c i o n a d a s  a  l a  p r o m o c i ó n  o  c o m u n i c a c i ó n  s o n :  
  O f r e c e r  l a  o f e r t a  d e  a d q u i r i r  d o s  p r o d u c t o s  p o r  e l  p r e c i o  d e  u n o .  
  O f r e c e r  l a  o f e r t a  d e  a d q u i r i r  u n  s e g u n d o  p r o d u c t o  a  m i t a d  d e  p r e c i o  p o r  l a  c o m p r a  d e l  
p r i m e r o .  
  T r a b a j a r  c o n  c u p o n e s  o  v a l e s  d e  d e s c u e n t o s .  
  B r i n d a r  d e s c u e n t o s  e s p e c i a l e s  e n  d e t e r m i n a d o s  p r o d u c t o s  y  e n  d e t e r m i n a d a s  f e c h a s .  
  C r e a r  u n  s o r t e o  o  u n  c o n c u r s o  e n t r e  n u e s t r o s  c l i e n t e s .  
  D a r l e  p e q u e ñ o s  r e g a l o s  u  o b s e q u i o s  a  n u e s t r o s  p r i n c i p a l e s  c l i e n t e s .  
  A n u n c i a r  e n  d i a r i o s  o  e n  r e v i s t a s  e s p e c i a l i z a d a s .  
  A n u n c i a r  e n  s i t i o s  d e  a n u n c i o s  c l a s i f i c a d o s  e n  I n t e r n e t .  
  P a r t i c i p a r  e n  u n a  f e r i a  o  e x p o s i c i ó n  d e  n e g o c i o s .  
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  H a b i l i t a r  u n  p u e s t o  d e  d e g u s t a c i ó n .  
  O r g a n i z a r  a l g ú n  e v e n t o  o  a c t i v i d a d .  
  C o l o c a r  c a r t e l e s  o  a f i c h e s  p u b l i c i t a r i o s  e n  l a  f a c h a d a  d e l  l o c a l  d e  n u e s t r a  e m p r e s a .  
  C o l o c a r  l á m i n a s  p u b l i c i t a r i a s  e n  l o s  e x t e r i o r e s  d e  l o s  v e h í c u l o s  d e  n u e s t r a  e m p r e s a .  
  A l q u i l a r  e s p a c i o s  p u b l i c i t a r i o s  e n  l e t r e r o s  o  p a n e l e s  u b i c a d o s  e n  l a  v í a  p ú b l i c a .  
  I m p r i m i r  y  r e p a r t i r  f o l l e t o s ,  v o l a n t e s ,  t a r j e t a s  d e  p r e s e n t a c i ó n . ”  
E n  b a s e  a  l a s  e s t r a t e g i a s  d e  m a r k e t i n g  q u e  s e  d e t a l l a r o n  a n t e r i o r m e n t e ,  y a  c o n o c i e n d o  a  
t e ó r i c a m e n t e  a  l o  q u e  s e  e n f o c a  c a d a  u n a ,  p a r a  e l  s i g u i e n t e  t r a b a j o  n o s  c e n t r a r e m o s  e n  l a  
e s t r a t e g i a  d e  p r o d u c t o  o  s e r v i c i o ,  q u e  e n  e l  c a s o  d e  l a  p r o v e e d u r í a  m a r í t i m a  s e  p u e d e  a p l i c a r  l a  
e x t e n s i ó n  d e  l í n e a  d e  s e r v i c i o .  
P o r  e n d e  d e b e m o s  c o m p r e n d e r  e n  q u e  s e  b a s a  e s t a  e s t r a t e g i a  t e ó r i c a m e n t e ,  e n  l a  c u a l  t e n e m o s  
q u e  s e g ú n  l o  p u b l i c a d o  e n  e l  p o r t a l  P l u s  E m p r e s a r i a l  ( s . f )  n o s  d e f i n e  q u e :  
L a  e x t e n s i ó n  d e  l í n e a  s e  t r a t a  d e  l a  a d i c i ó n  d e  n u e v o s  p r o d u c t o s  a  u n a  l í n e a  p a r a  
m e j o r a r  u n a  m a r c a  p r o b a d a  o  c o n  u n  a l t o  n i v e l  d e  r e p u t a c i ó n .  
E s  u t i l i z a d a  c o m o  e s t r a t e g i a  d e  m e r c a d e o ,  l a  e x t e n s i ó n  d e  u n  p r o d u c t o  e s t á  
d i r i g i d a  a  a y u d a r  a  l a  e m p r e s a  a  s e r v i r  l a s  d i f e r e n t e s  n e c e s i d a d e s  d e  l o s  c l i e n t e s  o  
s e g m e n t o s  d e l  m e r c a d o  m i e n t r a s  s e  t o m a  v e n t a j a  d e l  r e c o n o c i m i e n t o  a m p l i a m e n t e  
c o n o c i d o  d e  l a  m a r c a  o r i g i n a l .  ( p á r r . 1 )
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E s  p o r  e s o  q u e  e s  i n d i s p e n s a b l e  s a b e r  q u e  p a r a  c o m e n z a r  a  r e a l i z a r  u n a  p r o p i a  l í n e a  d e  
p r o d u c t o s ,  s e  t i e n e s  q u e  e m p e z a r  p o r  r e c o n o c e r  l a s  o p o r t u n i d a d e s  y  c o n o c e r  e l  o b j e t i v o  
d e m o g r á f i c o .  C u a n d o  s e  v a  u n a  n e c e s i d a d  d e l  c l i e n t e  s i n  s a t i s f a c e r ,  s e  d e b e  b u s c a  u n a  s o l u c i ó n .  
L o s  e m p r e s a r i o s  q u e  r e d u c e n  s u  e n f o q u e  a  l o s  d a t o s  d e m o g r á f i c o s  e s p e c í f i c o s  e n  l u g a r  d e  b u s c a r  
a t r a e r  a  l a s  m a s a s  d e b e n  c o n c e n t r a r  y  s i m p l i f i c a r  s u s  e s f u e r z o s  y  t e n d r á n  u n a  m e j o r  o p o r t u n i d a d  
d e  m a y o r  r e t o r n o  d e  l a  i n v e r s i ó n .  
T a m b i é n  t e n e m o s  q u e  e l  m i s m o  p o r t a l  P l u s  E m p r e s a r i a l  ( s . f )  n o s  i n d i c a  q u e  
U n  p r i n c i p a l  b e n e f i c i o  d e  l a  e x t e n s i ó n  d e  l í n e a  d e  u n  p r o d u c t o  e s  l a  h a b i l i d a d  d e  
u s a r  “ l a  e q u i d a d  d e  p a g a r  p o r  e l  v a l o r  d e  l a  m a r c a ” .  S e  p u e d e  u t i l i z a r  l a  r e p u t a c i ó n  
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p r o b a d a  p a r a  e s t a b l e c e r  n u e v o s  p r o d u c t o s .  O t r o  b e n e f i c i o  c i t a d o  e s  q u e  e l  c o s t o  
p a r a  a ñ a d i r  n u e v o s  p r o d u c t o s  y  e n t r a r  e n  n u e v o s  m e r c a d o s  e s  u s u a l m e n t e  m á s  
b a j o  d e  l o  q u e  s e r í a n  l o s  g a s t o s  a l  c o m e n z a r  d e s d e  c e r o .  A ñ a d i r  n u e v o s  p r o d u c t o s  
a  t u  l í n e a  t a m b i é n  r e d u c e  e l  r i e s g o  d e  f a l l a r  e n  e l  n e g o c i o ,  a s í  q u e  s i  u n o  d e  t u s  
p r o d u c t o s  c a e ,  t i e n e s  i n g r e s o s  a s e g u r a d o s .  ( p á r r .  5 )
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P o r  o t r o  l a d o  t e n e m o s  q u e  s e g ú n  l o  e x p u e s t o  p o r  e l  B l o g  d e  L i d e r a z g o  d e  N e g o c i o s  y  M a r k e t i n g  
d e  P o r t a ,  O  ( 2 0 1 0 )  n o s  d e f i n e n  q u e  “ l a  e x t e n s i ó n  d e  l í n e a  e s  u n a  e s t r a t e g i a  d e  m a r k e t i n g  e n  l a  
q u e ,  d e  u n  p r o d u c t o  e x i s t e n t e ,  d e s a r r o l l a m o s  u n a  n u e v a  p r e s e n t a c i ó n ,  f o r m a ,  t a m a ñ o ,  c o l o r e s ,  
s a b o r e s ,  a r o m a s ,  u  o t r a s  a t r i b u c i o n e s  y  s e  l a n z a  c o m o  u n  p r o d u c t o  i n d i v i d u a l ” . ( p á r r . 1 )
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¿ C U A N D O  E S  C O N V E N I E N T E  E S T A  E S T R A T E G I A ?  
  C u a n d o  n o  s e  c u e n t a  c o n  p r o d u c t o s  n u e v o s .  
  C u a n d o  e l  s e g m e n t o  e s  r e a l m e n t e  a t r a c t i v o  ( a l t a  e v o l u c i ó n ,  t a m a ñ o  a l t o  y  e s t r u c t u r a  
c o m p e t i t i v a ) ,  d e  l o  c o n t r a r i o  p u e d e  s e r  c o n t r a p r o d u c e n t e .  
  P a r a  p e n e t r a r  n i c h o s  d e  m e r c a d o  d o n d e  n o s  e s t a m o s  p r e s e n t e s .  
  C o m o  d e f e n s a  c o n t r a  n u e v o s  p r o d u c t o s  c o m p e t i d o r e s .  
P o r  u l t i m o  t e n e m o s  q u e  s e g ú n  l o  e x p u e s t o  p o r  K o t l e r  ( 2 0 0 8 )  e n  s u  l i b r o  f u n d a m e n t o s  d e l  
m a r k e t i n g  ,  n o s  i n d i c a  q u e  “ s e  d a  u n a  e x t e n s i ó n  d e  l í n e a  c u a n d o  u n a  c o m p a ñ í a  i n t r o d u c e  
a r t í c u l o s  a d i c i o n a l e s  d e n t r o  d e  u n a  c a t e g o r í a  d e t e r m i n a d a  d e  p r o d u c t o s  b a j o  e l  m i s m o  n o m b r e  d e  
m a r c a ,  t a l  c o m o  n u e v o s  s a b o r e s ,  f o r m a s ,  c o l o r e s ,  i n g r e d i e n t e s ,  o  t a m a ñ o s  d e  e n v a s e ” . ( p . 2 2 1 )  
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P o r  e j e m p l o ,  Y o p l a i t  i n t r o d u j o  v a r i a s  e x t e n s i o n e s  d e  l í n e a ,  e n t r e  e l l a s  n u e v o s  s a b o r e s  d e  y o g u r ,  
u n  y o g u r  b a j o  e n  c a r b o h i d r a t o s ,  y  u n  y o g u r  b a j o  e n  c o l e s t e r o l .  Y  M o r t o n  S a l t  h a  e x p a n d i d o  s u  
l í n e a  p a r a  i n c l u i r  s a l  y o d a t a d a  n o r m a l ,  a d e m á s  d e  M o r t o n  C o u r s e  K o s h e r  S a l t ,  M o r t o n  L i t e  S a l t  
( b a j a  e n  s o d i o ) ,  M o r t o n  P o p c o r n  S a l t ,  y  m e z c l a  s a z o n a d o r a  M o r t o n  N a t u r e  S e a s o n .  C a s i  t o d a s  l a s  
a c t i v i d a d e s  r e l a c i o n a d a s  c o n  p r o d u c t o s  o  s e r v i c i o s  n u e v o s  c o n s i s t e n  e n  e x t e n s i o n e s  d e  l í n e a ” .  
K o t l e r ( 2 0 0 8 )  n o s  i n d i c a  t a m b i é n  q u e :  
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2 5  
 
U n a  c o m p a ñ í a  p o d r í a  u t i l i z a r  e x t e n s i o n e s  d e  l í n e a  c o m o  u n  m e c a n i s m o  d e  b a j o  
c o s t o  y  b a j o  r i e s g o  p a r a  i n t r o d u c i r  p r o d u c t o s  o  s e r v i c i o s  n u e v o s .  L a  c o m p a ñ í a  
q u i z á s  d e s e e  s a t i s f a c e r  d e s e o s  d e  v a r i e d a d  d e  l o s  c o n s u m i d o r e s ,  a p r o v e c h a r  s u  
e x c e s o  d e  c a p a c i d a d ,  o  s i m p l e m e n t e  q u e  l o s  d i s t r i b u i d o r e s  l e  d e d i q u e n  m á s  
e s p a c i o  e n  l o s  a n a q u e l e s  e n  e l  c a s o  d e  s e r  u n  b i e n  t a n g i b l e .  S i n  e m b a r g o ,  l a s  
e x t e n s i o n e s  d e  l í n e a  t a m b i é n  i m p l i c a n  c i e r t o s  r i e s g o s .  U n  n o m b r e  d e  m a r c a  
d e m a s i a d o  e x t e n d i d o  p o d r í a  p e r d e r  s u  s i g n i f i c a d o  e s p e c í f i c o  y  c a u s a r  c o n f u s i ó n  o  
f r u s t r a c i ó n  e n t r e  l o s  c o n s u m i d o r e s .
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U n  r i e s g o  a d i c i o n a l  t a m b i é n  s e r i a   q u e  l a s  v e n t a s  d e  u n a  e x t e n s i ó n  s e  o b t e n g a n  a  e x p e n s a s  d e  
o t r o s  a r t í c u l o s  d e  l a  m i s m a  l í n e a .  U n a  e x t e n s i ó n  d e  l í n e a  f u n c i o n a  ó p t i m a m e n t e  c u a n d o  a t r a e  
v e n t a s  d e  l a s  m a r c a s  d e  l a  c o m p e t e n c i a ,  n o  c u a n d o  “ c a n i b a l i z a ”  o t r o s  a r t í c u l o s  d e  l a  m i s m a  
c o m p a ñ í a .  
U n a  v e z  q u e  y a  c o n o c e m o s  l a  e s t r a t e g i a  e n  l a  c u a l  n o s  e n f o c a r e m o s  m á s  a d e l a n t e  d e t a l l a r e m o s  
c o m o  s e  v a  i m p l e m e n t a r  p a r a  m e j o r a r  l o s  s e r v i c i o s  d e  l a  e m p r e s a  y  l o g r a r  a s í  i n c r e m e n t a r  l o s  
s e r v i c i o s  o f r e c i d o s  d e n t r o  d e  l a  p r o v e e d u r í a .  
 
 1 . 1 . 4  M A R C O  T E O R I C O  D E  E S T R A T E G I A S  D E  M A R K E T I N G  P A R A  
C O M P A Ñ Í A S  D E  S E R V I C I O  B A S A D A  E N  C A L I D A D  
C o m o  c u a r t o  p u n t o  t e n e m o s   l a  e s t r a t e g i a  d e  m a r k e t i n g   p a r a  l a  p r o v e e d u r í a  m a r í t i m a  b a s a d a  e n  
l a  c a l i d a d  d e l  s e r v i c i o  b r i n d a d o ,  e s t a  v a  e n  r e f e r e n c i a  a l  s e g u n d o  o b j e t i v o  p a r a  m e j o r a  d e  l a  
e m p r e s a ,  e s  i m p o r t a n t e  a n a l i z a r l a  t e ó r i c a m e n t e ,  y a  q u e  s e  b u s c a r a  m e j o r a r  l a  c a l i d a d  d e  l o s  
p r o d u c t o s  y  s e r v i c i o s  o f r e c i d o ,  p o r  e n d e  s e g ú n  e l  a r t í c u l o  d e  c a l i d a d  d e l  p o r t a l  C e n t r o  C a s t e l  
M o n t e  ( s , f )  d e f i n e  e l  t é r m i n o  c a l i d a d  d e  l a  s i g u i e n t e  m a n e r a ,  “ c o m o  u n  c o n j u n t o  d e  
c a r a c t e r í s t i c a s  o  p r o p i e d a d e s  i n h e r e n t e s ,  q u e  t i e n e  u n  p r o d u c t o  o  s e r v i c i o  l a s  c u a l e s  s a t i s f a c e n  l a s  
n e c e s i d a d e s  d e l  c l i e n t e ,  l a s  m i s m a s  q u e  s e  v e n  r e f l e j a d a s  e n  u n a  s e n s a c i ó n  d e  b i e n e s t a r  d e  
c o m p l a c e n c i a ” . ( p á r r .  1 )
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O t r o  p u n t o  q u e  n o s  i n d i c a  e l  m i s m o  p o r t a l  e s   q u e   “ e s  i m p o r t a n t e  q u e  e s t a s  c a r a c t e r í s t i c a s  e s t é n  
e s t a n d a r i z a d a s  y  p e r d u r e n  s i e m p r e  c u a n d o  s e  c o m p r a  u n a  y  o t r a  v e z ,  a s í  t a m b i é n  s e  d e b e  d e  t e n e r  
e n  c u e n t a  q u e  t e n g a  u n  c o s t o  ó p t i m o ” .  
E s  d e c i r  e s  i m p o r t a n t e  c o n t a r  c o n  c a l i d a d  e n  l o s  p r o d u c t o s  o f r e c i d o s ,  y a  q u e  e s  l o  q u e  e l  c l i e n t e  
p e r c i b e  a  l a  h o r a  d e  r e a l i z a r  u n  p e d i d o ,  p o r  e n d e  s i e m p r e  s e  t i e n e  q u e  b u s c a r  v a r i a s  a l t e r n a t i v a s  
p a r a  o f r e c e r  u n  p r o d u c t o  a g r a d a b l e  a n t e  l o s  o j o s  d e l  c o n s u m i d o r ,  e s  p o r  e l l o  l a s  e m p r e s a s  d e b e n  
d e  p r e o c u p a r s e  p o r  e l  p r o d u c t o  o  s e r v i c i o  q u e  o f r e c e n  y a  q u e  e s  l o  q u e  l o s  l l e v a r a  a  o b t e n e r  
m a y o r e s  i n g r e s o s  y  l a  f i d e l i z a c i ó n  d e l  c l i e n t e .  
P o r  o t r o  l a d o  a l  c o n o c e r  e l  t e r m i n o  c a l i d a d ,  y a  n o s  p o d e m o s  e n f o c a r  e n  e l  m a r k e t i n g  d e  s e r v i c i o s  
b a s a d o  e n  c a l i d a d  q u e  s e g ú n  l a  t e o r í a  d e  K o t l e r  ( 2 0 0 8 )  n o s  i n d i c a   l o  s i g u i e n t e  q u e  “ e l  m a r k e t i n g  
r e a l i z a d o  p o r  u n a  c o m p a ñ í a  d e  s e r v i c i o s  r e c o n o c e  q u e  l a  c a l i d a d  p e r c i b i d a  d e l  s e r v i c i o  d e p e n d e r á  
e n  g r a n  m e d i d a  d e  l a  c a l i d a d  d e  l a  i n t e r a c c i ó n  c o m p r a d o r  v e n d e d o r ,  y  p o r  e n d e  s e  l o g r a r a  e l  é x i t o  
r e q u e r i d o ” .  ( p . 2 2 4 )
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A l  i g u a l  q u e  l o s  f a b r i c a n t e s ,  l a s  b u e n a s  c o m p a ñ í a s  d e  s e r v i c i o  u s a n  m a r k e t i n g  p a r a  a l c a n z a r  u n a  
p o s i c i ó n  s ó l i d a  e n  l o s  m e r c a d o s  m e t a  q u e  e l i g e n .  P o r  e j e m p l o  W a l - M a r t  p r o m e t e  “ P r e c i o s  b a j o s  
s i e m p r e ” .  E l  h o t e l  R i t z - C a r l t o n  s e  p o s i c i o n a  c o m o  u n a  e x p e r i e n c i a  m e m o r a b l e  q u e  “ h a l a g a  l o s  
s e n t i d o s ,  i n y e c t a  b i e n e s t a r ,  y  c u m p l e  i n c l u s o  d e s e o s  y  n e c e s i d a d e s  n o  e x p r e s a d a s  d e  n u e s t r o s  
c l i e n t e s ” .  E n  M a y o  C l i n i c ,  “ l a s  n e c e s i d a d e s  d e l  p a c i e n t e  s o n  l o  p r i m e r o ” .  É s t a s  y  o t r a s  
c o m p a ñ í a s  d e  s e r v i c i o  e s t a b l e c e n  s u s  p o s i c i o n e s  m e d i a n t e  a c t i v i d a d e s  t r a d i c i o n a l e s  d e  l a  m e z c l a  
d e  m a r k e t i n g .  
S i n  e m b a r g o ,  d a d o  q u e  l o s  s e r v i c i o s  d i f i e r e n  d e  l o s  p r o d u c t o s  t a n g i b l e s ,  a  m e n u d o  r e q u i e r e n  
e n f o q u e s  d e  m a r k e t i n g  a d i c i o n a l e s .  E n  u n  n e g o c i o  d e  f a b r i c a c i ó n ,  l o s  p r o d u c t o s  e s t á n  m á s  o  
m e n o s  e s t a n d a r i z a d o s  y  p u e d e n  d e j a r s e  e n  l o s  a n a q u e l e s  e n  e s p e r a  d e  l o s  c l i e n t e s .  E n  c a m b i o ,  e n  
u n  n e g o c i o  d e  s e r v i c i o ,  e l  c l i e n t e  y  e l  e m p l e a d o  d e  p r i m e r a  l í n e a  d e l  s e r v i c i o  i n t e r a c t ú a n  p a r a  
c r e a r  e l  s e r v i c i o .  P o r  l o  t a n t o ,  l o s  p r e s t a d o r e s  d e  s e r v i c i o s  d e b e n  i n t e r a c t u a r  e f i c a z m e n t e  c o n  l o s  
c l i e n t e s   p a r a  c r e a r  v a l o r  s u p e r i o r  d u r a n t e  l o s  e n c u e n t r o s  d e  s e r v i c i o .  L a  e f i c a c i a  d e  l a  
i n t e r a c c i ó n ,  a  s u  v e z ,  d e p e n d e  d e  l a  h a b i l i d a d  d e  l o s  e m p l e a d o s  d e  p r i m e r a  l í n e a  y  d e  l o s  
p r o c e s o s  d e  a p o y o  q u e  r e s p a l d a n  a  e s t o s  e m p l e a d o s .  
L a  c a d e n a  s e r v i c i o - u t i l i d a d e s  
E n  e s t e  c a s o  l a s  c o m p a ñ í a s  d e  s e r v i c i o s  e x i t o s a s  c o n c e n t r a n  s u  a t e n c i ó n  t a n t o  e n  s u s  c l i e n t e s  
c o m o  e n  s u s  e m p l e a d o s ;  e n t i e n d e n  l a  c a d e n a  d e  s e r v i c i o  u t i l i d a d e s ,  l a  c u a l  v i n c u l a  l a s  u t i l i d a d e s  
d e  u n a  c o m p a ñ í a  d e  s e r v i c i o s  c o n  l a  s a t i s f a c c i ó n  d e  e m p l e a d o s  y  c l i e n t e s .  E s t a  c a d e n a  c o n s t a  d e  
c i n c o  e s l a b o n e s :  
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1 .  C a l i d a d  i n t e r n a  d e l  s e r v i c i o :  s e l e c c i ó n  y  c a p a c i t a c i ó n  c u i d a d o s a  d e  l o s  e m p l e a d o s ,  a m b i e n t e  
d e  t r a b a j o  d e  c a l i d a d ,  y  f u e r t e  a p o y o  p a r a  q u i e n e s  t r a t a n  c o n  l o s  c l i e n t e s ,  l o  q u e  r e d u n d a  e n  
e m p l e a d o s .  
2 .  E m p l e a d o s  d e  s e r v i c i o  p r o d u c t i v o s  y  s a t i s f e c h o s :  e m p l e a d o s  m á s  s a t i s f e c h o s ,  l e a l e s  y  
t r a b a j a d o r e s ,  l o  q u e  r e d u n d a  e n  m a y o r  v a l o r  d e l  s e r v i c i o .  
3 .  M a y o r  v a l o r  d e l  s e r v i c i o :  c r e a c i ó n  d e  v a l o r  p a r a  e l  c l i e n t e  y  e n t r e g a  d e l  s e r v i c i o  m á s  e f i c a z  y  
e f i c i e n t e ,  l o  q u e  r e d u n d a  e n  c l i e n t e s .  
4 .  C l i e n t e s  s a t i s f e c h o s  y  l e a l e s :  c l i e n t e s  s a t i s f e c h o s  q u e  s e  m a n t i e n e n  l e a l e s ,  r e p i t e n  c o m p r a s ,  y  
r e c o m i e n d a n  e l  s e r v i c i o  a  o t r o s  c l i e n t e s ,  l o  q u e  r e d u n d a  e n  u t i l i d a d e s .  
5 .  U t i l i d a d e s  y  c r e c i m i e n t o  s a l u d a b l e s :  u n  d e s e m p e ñ o  s u p e r i o r  d e  l a  c o m p a ñ í a  d e  s e r v i c i o s .  
P o r  l o  t a n t o ,  p a r a  a l c a n z a r  l a s  m e t a s  d e  u t i l i d a d e s  y  c r e c i m i e n t o  h a y  q u e  c o m e n z a r  p o r  h a c e r s e  
c a r g o  d e  q u i e n e s  a t i e n d e n  a  l o s  c l i e n t e s .  D e  h e c h o ,  e l  d i r e c t o r  e j e c u t i v o  d e  S t a r b u c k s ,  H o w a r d  
S c h u l t z ,  i n c l u s o  a f i r m a  q u e  “ l o s  c l i e n t e s  s i e m p r e  a p a r e c e n  e n  s e g u n d o  l u g a r ,  l o s  e m p l e a d o s  
i m p o r t a n  m á s ” .  L a  i d e a  e s  q u e  e m p l e a d o s  c o n t e n t o s  t r a n s m i t i r á n  s u  e n t u s i a s m o  a  l o s  c l i e n t e s ,  
c r e a n d o  a s í  u n a  m a y o r  s a t i s f a c c i ó n .  “ S i  e l  g r i t o  d e  b a t a l l a  d e  l a  c o m p a ñ í a  e s  s u p e r a r  l a s  
e x p e c t a t i v a s  d e  n u e s t r o s  c l i e n t e s ” ,  d i c e  S c h u l t z ,  “ e n t o n c e s ,  c o m o  d i r e c t o r e s ,  d e b e m o s  p r i m e r o  
s u p e r a r  l a s  e x p e c t a t i v a s  d e  n u e s t r a  g e n t e ” .  
E l  m a r k e t i n g  i n t e r a c t i v o  i m p l i c a  q u e  l a  c a l i d a d  d e l  s e r v i c i o  d e p e n d e r á  e n  g r a n  m e d i d a  d e  l a  
c a l i d a d  d e  l a  i n t e r a c c i ó n  c o m p r a d o r - v e n d e d o r  d u r a n t e  e l  e n c u e n t r o  d e  s e r v i c i o .  E n  e l  m a r k e t i n g  
d e  p r o d u c t o s ,  l a  c a l i d a d  d e l  p r o d u c t o  p o c a s  v e c e s  d e p e n d e  d e  l a  f o r m a  e n  q u e  s e  o b t i e n e  e l  
p r o d u c t o .  E n  c a m b i o ,  e n  e l  m a r k e t i n g  d e  s e r v i c i o s ,  l a  c a l i d a d  d e l  s e r v i c i o  d e p e n d e  t a n t o  d e l  
p r e s t a d o r  d e l  s e r v i c i o  c o m o  d e  l a  c a l i d a d  d e  l a  p r e s t a c i ó n .  P o r  l o  t a n t o ,  l o s  p r e s t a d o r e s  d e  
s e r v i c i o s  d e b e n  d o m i n a r  l a s  h a b i l i d a d e s  d e l  m a r k e t i n g  i n t e r a c t i v o .  P o r  e j e m p l o ,  R i t z C a r l t o n  s ó l o  
s e l e c c i o n a  a  “ g e n t e  a  l a  q u e  l e  i m p o r t a  l a  g e n t e ” ,  y  l a  i n s t r u y e  c u i d a d o s a m e n t e  e n  e l  d e l i c a d o  a r t e  
d e  i n t e r a c t u a r  c o n  l o s  c l i e n t e s  p a r a  s a t i s f a c e r  t o d a s  s u s  n e c e s i d a d e s .  
E n  e l  m e r c a d o  a c t u a l ,  l a s  c o m p a ñ í a s  d e b e n  s a b e r  c ó m o  e n t r e g a r  i n t e r a c c i o n e s  q u e  s e a n  n o  
s o l a m e n t e  d e  a l t o  c o n t a c t o  s i n o  t a m b i é n  d e  a l t a  t e c n o l o g í a .  
H o y  e n  d í a ,  a  m e d i d a  q u e  l a  c o m p e t e n c i a  y  l o s  c o s t o s  a u m e n t a n ,  y  l a  c a l i d a d  y  l a  p r o d u c t i v i d a d  
b a j a n ,  s e  r e q u i e r e  d e  m a y o r  s o f i s t i c a c i ó n  e n  e l  m a r k e t i n g  d e  s e r v i c i o s .  L a s  c o m p a ñ í a s  d e  
s e r v i c i o s  e n f r e n t a n  t r e s  p r i n c i p a l e s  t a r e a s  d e  m a r k e t i n g :  d e b e n  m e j o r a r  l a  d i f e r e n c i a c i ó n  d e l  
s e r v i c i o ,  l a  c a l i d a d  d e l  s e r v i c i o ,  y  l a  p r o d u c t i v i d a d  d e l  s e r v i c i o .  
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A d m i n i s t r a c i ó n  d e  l a  d i f e r e n c i a c i ó n  d e l  s e r v i c i o   
E n  e s t o s  d í a s  d e  i n t e n s a  c o m p e t e n c i a  d e  p r e c i o s ,  q u i e n e s  h a c e n  m a r k e t i n g  d e  s e r v i c i o s  a  m e n u d o  
s e  q u e j a n  d e  l o  d i f í c i l  q u e  r e s u l t a  d i f e r e n c i a r  s u s  s e r v i c i o s  d e  l o s  d e  l a  c o m p e t e n c i a .  E n  l a  m e d i d a  
e n  q u e  l o s  c l i e n t e s  c o n s i d e r e n  s i m i l a r e s  l o s  s e r v i c i o s  d e  d i f e r e n t e s  p r o v e e d o r e s ,  e l  p r o v e e d o r  l e s  
i m p o r t a r á  m e n o s  q u e  e l  p r e c i o .  
S e g ú n  k o t l e r  ( 2 0 0 8 )   “ L a  s o l u c i ó n  a  l a  c o m p e t e n c i a  p o r  p r e c i o s  e s  c r e a r  u n a  o f e r t a ,  u n a  e n t r e g a ,  
y  u n a  i m a g e n  d i f e r e n c i a d a s .  L a  o f e r t a  p u e d e  i n c l u i r  c a r a c t e r í s t i c a s  i n n o v a d o r a s  q u e  l a  d i s t i n g a n  
d e  s u s  c o m p e t i d o r e s ” .  ( p 2 2 8 )
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A l g u n o s  h o t e l e s  o f r e c e n  s e r v i c i o s  d e  a l q u i l e r  d e  a u t o m ó v i l e s ,  s e r v i c i o s  b a n c a r i o s ,  c e n t r o s  d e  
n e g o c i o s  e n  s u s  v e s t í b u l o s ,  y  c o n e x i o n e s  a  i n t e r n e t  d e  a l t a  v e l o c i d a d  e n  s u s  h a b i t a c i o n e s .  L a s  
l í n e a s  a é r e a s  d i s t i n g u e n  s u s  o f e r t a s  p o r  m e d i o  d e  p r o g r a m a s  d e  r e c o m p e n s a s  p a r a  v i a j e r o s  
f r e c u e n t e s  y  s e r v i c i o s  e s p e c i a l e s .   
K o t l e r  ( 2 0 0 8 )  t a m b i é n  a g r e g a  q u e  “ L a s  c o m p a ñ í a s  d e  s e r v i c i o  p u e d e n  d i f e r e n c i a r  l a  e n t r e g a  d e  
s u  s e r v i c i o  a l  c o n t a r  c o n  p e r s o n a l  d e  c o n t a c t o  m á s  c a p a z  y  c o n f i a b l e ,  a l  c r e a r  u n  e n t o r n o  f í s i c o  
s u p e r i o r  e n  e l  q u e  e l  p r o d u c t o  d e  s e r v i c i o  s e  e n t r e g u e ,  o  a l  d i s e ñ a r  u n  p r o c e s o  d e  e n t r e g a  
s u p e r i o r ” .  ( p . 2 2 8 )
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.  P o r  e j e m p l o ,  m u c h a s  c a d e n a s  d e  t i e n d a s  d e  c o m e s t i b l e s  y a  o f r e c e n  c o m p r a s  
e n  l í n e a  y  e n t r e g a  a  d o m i c i l i o  c o m o  u n a  m e j o r  f o r m a  d e  c o m p r a r  p a r a  q u e  e l  c l i e n t e  n o  t e n g a  q u e  
m a n e j a r ,  e s t a c i o n a r s e ,  e s p e r a r  e n  l a  f i l a  d e  l a  c a j a ,  y  c a r g a r  l o s  c o m e s t i b l e s  h a s t a  s u  c a s a .  
A d m i n i s t r a c i ó n  d e  c a l i d a d  d e l  s e r v i c i o   
P o r  u l t i m o  t e n e m o s  l a  A d m i n i s t r a c i ó n  d e  l a  c a l i d a d  d e l  s e r v i c i o ,  q u e  e s  e n  l a  c u a l  n o s  c e n t r a m o s  
y  s e g ú n  K o t l e r  ( 2 0 0 8 )  d i c e  q u e  “ u n a  d e  l a s  f o r m a s  m á s  i m p o r t a n t e s  e n  q u e  u n a  c o m p a ñ í a  d e  
s e r v i c i o s  p u e d e  d i f e r e n c i a r s e  e s  m e d i a n t e  l a  e n t r e g a  d e  u n a  c a l i d a d  c o n s i s t e n t e m e n t e  m á s  a l t a  
q u e  l a  d e  s u s  c o m p e t i d o r e s ” .  ( p .  2 2 9 )  
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T a l  c o m o  h i c i e r o n  a n t e s  l o s  f a b r i c a n t e s ,  m u c h a s  i n d u s t r i a s  d e  s e r v i c i o s  s e  h a n  u n i d o  a l  
m o v i m i e n t o  d e  c a l i d a d  t o t a l .  
Y ,  a l  i g u a l  q u e  q u i e n e s  h a c e n  m a r k e t i n g  d e  p r o d u c t o s ,  l o s  p r e s t a d o r e s  d e  s e r v i c i o s  n e c e s i t a n  
i d e n t i f i c a r  l a s  e x p e c t a t i v a s  d e  l o s  c l i e n t e s  m e t a  e n  c u a n t o  a  l a  c a l i d a d  d e l  s e r v i c i o .  L o  m a l o  e s  
q u e  l a  c a l i d a d  d e  u n  s e r v i c i o  r e s u l t a  m á s  d i f í c i l  d e  d e f i n i r  y  j u z g a r  q u e  l a  c a l i d a d  d e  u n  p r o d u c t o .  
P o r  e j e m p l o ,  e s  m á s  d i f í c i l  q u e  v a r i a s  p e r s o n a s  s e  p o n g a n  d e  a c u e r d o  c o n  r e s p e c t o  a  l a  c a l i d a d  d e  
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u n  c o r t e  d e  p e l o  q u e  e n  l o  r e l a t i v o  a  l a  c a l i d a d  d e  u n a  s e c a d o r a  d e  p e l o .  L a  r e t e n c i ó n  d e  c l i e n t e s  
t a l  v e z  s e a  l a  m e j o r  m e d i d a  d e  l a  c a l i d a d :  l a  c a p a c i d a d  d e  u n a  c o m p a ñ í a  d e  s e r v i c i o  p a r a  
c o n s e r v a r  a  s u s  c l i e n t e s  d e p e n d e  d e  l a  c o n s i s t e n c i a  c o n  q u e  l e s  p r o p o r c i o n a  v a l o r .  
L a s  m e j o r e s  c o m p a ñ í a s  d e  s e r v i c i o  f i j a n  a l t o s  e s t á n d a r e s  d e  c a l i d a d  e n  s u  s e r v i c i o .  V i g i l a n  d e  
c e r c a  e l  d e s e m p e ñ o  t a n t o  d e  s u  s e r v i c i o  c o m o  d e l  s e r v i c i o  d e  s u s  c o m p e t i d o r e s .  
N o  s e  c o n f o r m a n  c o n  u n  s e r v i c i o  s i m p l e m e n t e  b u e n o ;  b u s c a n  e n t r e g a r  u n  s e r v i c i o  1 0 0  p o r c i e n t o  
l i b r e  d e  d e f e c t o s .  U n  e s t á n d a r  d e  d e s e m p e ñ o  d e l  9 8  p o r  c i e n t o  p u e d e  s o n a r  b i e n ,  p e r o ,  l o  i d e a l  e s  
q u e  s e a  1 0 0  p o r  c i e n t o .  A  d i f e r e n c i a  d e  l o s  f a b r i c a n t e s  d e  p r o d u c t o s  q u e  p u e d e n  a j u s t a r  s u  
m a q u i n a r i a  e  i n s u m o s  h a s t a  q u e  t o d o  e s t á  p e r f e c t o ,  l a  c a l i d a d  d e  u n  s e r v i c i o  v a r i a r á  s i e m p r e ,  
d e p e n d i e n d o  d e  l a s  i n t e r a c c i o n e s  e n t r e  e m p l e a d o s  y  c l i e n t e s .  P o r  m á s  q u e  s e  e s f u e r c e n ,  h a s t a  l a s  
m e j o r e s  c o m p a ñ í a s  t e n d r á n  u n a  q u e  o t r a  e n t r e g a  t a r d í a ,  u n  f i l e t e  q u e m a d o ,  o  u n  e m p l e a d o  
m a l h u m o r a d o .  
S i n  e m b a r g o ,  u n a  b u e n a  r e c u p e r a c i ó n  d e l  s e r v i c i o  p u e d e  c o n v e r t i r  c l i e n t e s  m o l e s t o s  e n  c l i e n t e s  
l e a l e s .  D e  h e c h o ,  u n a  b u e n a  r e c u p e r a c i ó n  d e l  s e r v i c i o  p u e d e  l o g r a r  m á s  c o n s u m o  y  m á s  l e a l t a d  
d e  l o s  c l i e n t e s  q u e  s i  t o d o  h u b i e r a  s a l i d o  p e r f e c t o  d e s d e  e l  p r i n c i p i o .  P o r  e l l o ,  l a s  c o m p a ñ í a s  
d e b e n  t o m a r  m e d i d a s  n o  s ó l o  p a r a  p r e s t a r  s i e m p r e  u n  b u e n  s e r v i c i o ,  s i n o  t a m b i é n  p a r a  
r e c u p e r a r s e  d e  e r r o r e s  c o m e t i d o s  e n  e l  s e r v i c i o  c u a n d o  e s t o  o c u r r a .  
E l  p r i m e r  p a s o  e s  f a c u l t a r  a  l o s  e m p l e a d o s  d e  p r i m e r a  l í n e a  c o n f e r i r l e s  a u t o r i d a d ,  
r e s p o n s a b i l i d a d ,  e  i n c e n t i v o s  q u e  n e c e s i t a n  p a r a  r e c o n o c e r  l a s  n e c e s i d a d e s  d e  l o s  c l i e n t e s ,  
i n t e r e s a r s e  p o r  e l l a s ,  y  s a t i s f a c e r l a s .  E n  M a r r i o t t ,  p o r  e j e m p l o ,  l o s  e m p l e a d o s  c a p a c i t a d o s  e s t á n  
a u t o r i z a d o s  p a r a  h a c e r  l o  q u e  s e a  y  d e  m a n e r a  i n m e d i a t a  p a r a  m a n t e n e r  c o n t e n t o s  a  l o s  
h u é s p e d e s .  T a m b i é n  s e  e s p e r a  q u e  a y u d e n  a  l a  g e r e n c i a  a  e s c l a r e c e r  l a  c a u s a  d e  p r o b l e m a s  c o n  
l o s  h u é s p e d e s ,  y  q u e  s u g i e r a n  a  l o s  d i r e c t i v o s  f o r m a s  p a r a  m e j o r a r  e l  s e r v i c i o  g e n e r a l  d e l  h o t e l  y  
l a  c o m o d i d a d  d e l  h u é s p e d .  
P o r  e n d e  a l  c o n o c e r  t o d a s  l a s  t e o r í a s  e x p u e s t a s  p o r  k o t l e r  e n  r e f e r e n c i a  a  l o  q u e  e s  m a r k e t i n g  d e  
s e r v i c i o s ,  e n  n u e s t r o  t r a b a j o  e s t a m o s  c e n t r á n d o n o s  e n  m a r k e t i n g  s e g ú n  l a  a d m i n i s t r a c i ó n  d e  l a  
c a l i d a d  d e  s e r v i c i o  y  d i f e r e n c i a c i ó n  y a  q u e  s e  b u s c a  m e j o r a r  l a  c a l i d a d  o f r e c i d a  d e n t r o  d e  l a  
p r o v e e d u r í a  n o  s o l o  e n  l o s  p r o d u c t o s  q u e  o f r e c e  s i n o  t a m b i é n  e n  l a  e n t r e g a  d e  s u  s e r v i c i o  y a  q u e  
e l  p e r s o n a l  q u e  e s t á  e n  c o n t a c t o  c o n  e l  c l i e n t e  t i e n e  q u e  e s t a r  c a p a c i t a d o  p a r a  c o n o c e r  t o d o  s o b r e  
l o s  p r o d u c t o s  y  s e r v i c i o s  q u e  b r i n d a m o s ,  c o n t a r  c o n  u n  t r a t o  e x c e l e n t e  y  s a b e r  l l e g a r  a l  c l i e n t e ,  
e n  l a  c u a l  s e  p u e d e  p e r s u a d i r  a l  c l i e n t e  p a r a  q u e  s i g a  c o n t r a t a n d o  n u e s t r o  s e r v i c i o .  E n  o t r o s  c a s o s  
t a m b i é n  b r i n d a r l e s  a l g u n o s  o b s e q u i o s  p a r a  q u e  s e  s i e n t a n  c o n t e n t o s  y  d e s e e n  s e g u i r  t r a b a j a n d o  
c o n  l a  e m p r e s a .  
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1 . 1 . 5  M A R C O  T E O R I C O  D E  E S T R A T E G I A  D E  M A R K E T I N G  S E G Ú N  L O G I S T I C A  
D E  M A R K E T I N G  Y  C A D E N A S  D E  S U M I N I S T R O  
C o m o  q u i n t o  y  ú l t i m o  p u n t o  t e n e m o s   q u e  l a  e s t r a t e g i a  d e  m a r k e t i n g   p a r a  l a  p r o v e e d u r í a  
m a r í t i m a  b a s a d a  e n  a g i l i z a r  l o s  p r o c e s o s  d e  d e s p a c h o  y  m e j o r a r  l a  c a d e n a  l o g í s t i c a  d e l  s e r v i c i o  
b r i n d a d o  e n  r e f e r e n c i a  a l  t e r c e r   o b j e t i v o  p a r a  m e j o r a  d e  l a  e m p r e s a ,  e s  i m p o r t a n t e  a n a l i z a r l a  
t e ó r i c a m e n t e ,  y a  q u e  s e  b u s c a r a  m e j o r a r  l a  c a d e n a  l o g í s t i c a ,  p o r  e n d e  s e g ú n  e l  p o r t a l  d e  G e s t i ó n  
P o l i s  ( 2 0 1 5 )  d e f i n e  a  l a  l o g í s t i c a   
C o m o  l a  p l a n i f i c a c i ó n ,  e j e c u c i ó n  y  c o n t r o l  d e  l o s  p r o d u c t o s  q u e  e n t r e g a m o s  a  l o s  
c l i e n t e s  e n  l a  c a n t i d a d ,  c a l i d a d  y  t i e m p o  c o r r e c t o s .  L a  l o g í s t i c a  s u e l e  i n c l u i r  
p r o c e s o s  c o m o  l a  g e s t i ó n  d e l  t r a n s p o r t e ,  l a  f l o t a ,  e l  a l m a c e n a m i e n t o  p l a n i f i c a c i ó n  
d e  p e d i d o s ,  l o s  i n v e n t a r i o s  d e  l o s  p r o d u c t o s  o  l a  p r e v i s i ó n  d e  l a  o f e r t a  y  d e m a n d a  
e n t r e  o t r o s .  E n  s u  f i n a l i d a d  e n t r e g a  l o s  p r o d u c t o s  d e s d e  l a  p l a n t a  d e  p r o d u c c i ó n  
h a s t a  e l  c l i e n t e  f i n a l .  ( p á r r . 1 )
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Y  p o r  o t r o  l a d o  s e g ú n  A g u d e l o  ( s . f )  e n  s u  b l o g  n o s  d e f i n e  q u e  l a  l o g í s t i c a  e s :  
E s  l a  e n c a r g a d a  d e  l a  d i s t r i b u c i ó n  e f i c i e n t e  d e  l o s  p r o d u c t o s  d e  u n a  d e t e r m i n a d a  
e m p r e s a  c o n  u n  m e n o r  c o s t o  y  u n  e x c e l e n t e  s e r v i c i o  a l  c l i e n t e .  P o r  l o  t a n t o  l a  
l o g í s t i c a  b u s c a  g e r e n c i a  e s t r a t é g i c a m e n t e  l a  a d q u i s i c i ó n ,  e l  m o v i m i e n t o ,  e l  
a l m a c e n a m i e n t o  d e  p r o d u c t o s  y  e l  c o n t r o l  d e  i n v e n t a r i o s ,  a s í  c o m o  t o d o  e l  f l u j o  d e  
i n f o r m a c i ó n  a s o c i a d o ,  a  t r a v é s  d e  l o s  c u a l e s  l a  o r g a n i z a c i ó n  y  s u  c a n a l  d e  
d i s t r i b u c i ó n  s e  e n c a u z a n  d e  m o d o  t a l  q u e  l a  r e n t a b i l i d a d  p r e s e n t e  y  f u t u r a  d e  l a  
e m p r e s a  e s  m a x i m i z a d a  e n  t é r m i n o s  d e  c o s t o s  y  e f e c t i v i d a d .  L a  l o g í s t i c a  
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d e t e r m i n a  y  c o o r d i n a  e n  f o r m a  ó p t i m a  e l  p r o d u c t o  c o r r e c t o ,  e l  c l i e n t e  c o r r e c t o ,  e l  
l u g a r  c o r r e c t o  y  e l  t i e m p o  c o r r e c t o .  ( p á r r .  1 )
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Y  p o r  ú l t i m o  l o  q u e  n o s  d i c e  H e r n á n d e z  ( 2 0 1 5 )  e n  s u  b l o g  e s  q u e  l a  l o g í s t i c a  e s  “ e n t r e g a r  e l  
p r o d u c t o  c o r r e c t o ,  e n  e l  l u g a r  c o r r e c t o ,  e n  e l  t i e m p o  c o r r e c t o ,  e n  l a s  c a n t i d a d e s  c o r r e c t a s ,  a l  c o s t e  




D e s p u é s  d e  d e s c r i b i r  b r e v e m e n t e  l o  q u e  e s  l o g í s t i c a ,  v e a m o s  c ó m o  s e  r e l a c i o n a  l a  l o g í s t i c a  c o n  e l  
m a r k e t i n g ,  a  c o n t i n u a c i ó n  s e g ú n  l o  e x p u e s t o  p o r  k o t l e r  ( 2 0 0 8 )  e n  s u  l i b r o  s e  p u e d e  i n f e r i r :  
Q u e  l a  l o g í s t i c a  d e  m a r k e t i n g  n o  s i g n i f i c a  ú n i c a m e n t e  c a m i o n e s  y  b o d e g a s  s i n o  
q u e  s e  e n c u e n t r a  a s o c i a d a  a  l a  l o g í s t i c a  m o d e r n a  q u e  e s  m u c h o  m á s  q u e  e s o .  
E n t o n c e s  l a  l o g í s t i c a  d e  m a r k e t i n g ,  t a m b i é n  l l a m a d a  d i s t r i b u c i ó n  f í s i c a ,  i m p l i c a  
p l a n e a r ,  i m p l e m e n t a r ,  y  c o n t r o l a r  e l  f l u j o  f í s i c o  d e  p r o d u c t o s ,  s e r v i c i o s ,  e  
i n f o r m a c i ó n  r e l a c i o n a d a  d e s d e  l o s  p u n t o s  d e  o r i g e n  h a s t a  l o s  p u n t o s  d e  c o m p r a  
p a r a  s a t i s f a c e r  l a s  n e c e s i d a d e s  d e  l o s  c l i e n t e s  d e  m a n e r a  r e n t a b l e .  E n  s í n t e s i s ,  s e  
h a c e r  l l e g a r  e l  p r o d u c t o  c o r r e c t o  a l  c l i e n t e  c o r r e c t o  e n  e l  l u g a r  c o r r e c t o  y  e n  e l  
m o m e n t o  c o r r e c t o .  ( p . 3 1 8 )
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E n  e l  p a s a d o ,  l a  d i s t r i b u c i ó n  f í s i c a  t r a d i c i o n a l  s e  i n i c i a b a  r e g u l a r m e n t e  c o n  l o s  p r o d u c t o s  
u b i c a d o s  f í s i c a m e n t e  e n  l a  p l a n t a ,  y  d e s p u é s  s e  t r a t a b a  d e  e n c o n t r a r  s o l u c i o n e s  d e  b a j o  c o s t o  p a r a  
h a c e r l o s  l l e g a r  a  l o s  c l i e n t e s .  S i n  e m b a r g o ,  l o s  m e r c a d ó l o g o s  a c t u a l e s  p r e f i e r e n  a d o p t a r  u n a  
f i l o s o f í a  d e  l o g í s t i c a  c e n t r a d a  e n  e l  c l i e n t e ,  l a  c u a l  i n i c i a  e n  e l  m e r c a d o  y  r e t r o c e d e  h a c i a  l a  
f á b r i c a ,  o  i n c l u s o  h a s t a  l a s  f u e n t e s  d e  s u m i n i s t r o .  L a  l o g í s t i c a  d e  m a r k e t i n g  a t a c a  n o  s ó l o  e l  
p r o b l e m a  d e  l a  d i s t r i b u c i ó n  d e  s a l i d a  ( l l e v a r  p r o d u c t o s  d e s d e  l a  f á b r i c a  h a s t a  l o s  r e v e n d e d o r e s  y ,  
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e n  ú l t i m a  i n s t a n c i a ,  h a s t a  l o s  c l i e n t e s ) ,  s i n o  t a m b i é n  l a  d i s t r i b u c i ó n  d e  e n t r a d a  ( l l e v a r  p r o d u c t o s  y  
m a t e r i a l e s  d e s d e  l o s  p r o v e e d o r e s  h a s t a  l a  f á b r i c a ) ,  y  l a  d i s t r i b u c i ó n  a  l a  i n v e r s a  ( d e s p l a z a m i e n t o  
d e  p r o d u c t o s  d e s c o m p u e s t o s ,  n o  d e s e a d o s  o  s o b r a n t e s ,  d e v u e l t o s  p o r  c o n s u m i d o r e s  o  
r e v e n d e d o r e s ) .  E s  d e c i r ,  i m p l i c a  l a  a d m i n i s t r a c i ó n  d e  l a  c a d e n a  d e  s u m i n i s t r o  e n  s u  t o t a l i d a d ,  e l  
m a n e j o  d e  f l u j o s  d e  v a l o r  a g r e g a d o  a s c e n d e n t e s  y  d e s c e n d e n t e s  q u e  c o n s t a n  d e  m a t e r i a l e s ,  
p r o d u c t o s  t e r m i n a d o s ,  e  i n f o r m a c i ó n  r e l a c i o n a d a  e n t r e  l o s  p r o v e e d o r e s ,  l a  c o m p a ñ í a ,  l o s  
r e v e n d e d o r e s ,  y  l o s  c o n s u m i d o r e s  f i n a l e s .  C o m o  s e  m u e s t r a  e n  e l  g r á f i c o .  
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L a  t a r e a  d e l  d i r e c t o r  d e  l o g í s t i c a  c o n s i s t e  e n  c o o r d i n a r  l a s  a c t i v i d a d e s  d e  p r o v e e d o r e s ,  a g e n t e s  d e  
c o m p r a s ,  m e r c a d ó l o g o s ,  m i e m b r o s  d e l  c a n a l ,  y  c l i e n t e s .  E s t a s  a c t i v i d a d e s  i n c l u y e n  p r o n ó s t i c o s ,  
s i s t e m a s  d e  i n f o r m a c i ó n ,  c o m p r a s ,  p l a n i f i c a c i ó n  d e  l a  p r o d u c c i ó n ,  p r o c e s a m i e n t o  d e  p e d i d o s ,  
i n v e n t a r i o ,  a l m a c e n a m i e n t o ,  y  p l a n i f i c a c i ó n  d e  l a  t r a n s p o r t a c i ó n .  
E n  l a  a c t u a l i d a d ,  l a s  c o m p a ñ í a s  e s t á n  p o n i e n d o  m a y o r  é n f a s i s  e n  l a  l o g í s t i c a  p o r  v a r i a s  r a z o n e s .  
E n  p r i m e r  l u g a r ,  l a s  c o m p a ñ í a s  p u e d e n  l o g r a r  u n a  i m p o r t a n t e  v e n t a j a  c o m p e t i t i v a  s i  m e j o r a n  s u  
l o g í s t i c a  p a r a  o f r e c e r  a  l o s  c l i e n t e s  m e j o r  s e r v i c i o  o  p r e c i o s  m á s  b a j o s .   
S e g u n d a  r a z ó n ,  u n a  m e j o r  l o g í s t i c a  p u e d e  r e p r e s e n t a r  c u a n t i o s o s  a h o r r o s  e n  c o s t o s  t a n t o  p a r a  l a  
c o m p a ñ í a  c o m o  p a r a  l o s  c l i e n t e s .  C e r c a  d e l  2 0  p o r  c i e n t o  d e l  p r e c i o  d e  u n  p r o d u c t o  t í p i c o  
c o r r e s p o n d e  a  e m b a r q u e  y  t r a n s p o r t e .  E s t o  s o b r e p a s a  p o r  m u c h o  e l  c o s t o  d e  l a  p u b l i c i d a d  y  
m u c h o s  o t r o s  c o s t o s  d e  m a r k e t i n g .   
T e r c e r a  r a z ó n ,  l a  e x p l o s i ó n  e n  l a  v a r i e d a d  d e  p r o d u c t o s  h a  v u e l t o  i n d i s p e n s a b l e  u n a  
a d m i n i s t r a c i ó n  d e  l o g í s t i c a  m e j o r a d a .  P o r  e j e m p l o ,  e n  1 9 1 1  u n a  t i e n d a  d e  c o m e s t i b l e s  A & P  
t í p i c a  m a n e j a b a  s ó l o  2 7 0  a r t í c u l o s .  E l  g e r e n t e  d e  l a  t i e n d a  p o d í a  l l e v a r  e l  c o n t r o l  d e  e s t e  
i n v e n t a r i o  e n  u n a s  1 0  p á g i n a s  d e  c u a d e r n o  d o b l a d a s  y  m e t i d a s  e n  l a  b o l s a  d e  s u  c a m i s a .  H o y  e n  
d í a ,  u n a  t i e n d a  A & P  t í p i c a  t r a b a j a  c o n  u n  a b r u m a d o r  s u r t i d o  d e  m á s  d e  2 5 , 0 0 0  a r t í c u l o s .  
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O r d e n a r ,  e m b a r c a r ,  m a n t e n e r  e n  e x i s t e n c i a ,  y  c o n t r o l a r  s e m e j a n t e  v a r i e d a d  d e  p r o d u c t o s  
r e p r e s e n t a  u n  c o n s i d e r a b l e  r e t o  d e  l o g í s t i c a .  
P o r  ú l t i m o ,  l a s  m e j o r a s  e n  l a s  t e c n o l o g í a s  d e  i n f o r m a c i ó n  h a n  c r e a d o  o p o r t u n i d a d e s  p a r a  o b t e n e r  
i m p o r t a n t e s  g a n a n c i a s  e n  c u a n t o  a  e f i c i e n c i a  e n  l a  d i s t r i b u c i ó n .  C o n  a y u d a  d e  u n  s o f i s t i c a d o  
p r o g r a m a  d e  c ó m p u t o  p a r a  a d m i n i s t r a r  l a  c a d e n a  d e  s u m i n i s t r o ,  s i s t e m a s  d e  l o g í s t i c a  b a s a d o s  e n  
l a  w e b ,  l e c t o r e s  d e  p u n t o  d e  v e n t a ,  c ó d i g o s  d e  p r o d u c t o  u n i f o r m e s ,  r a s t r e o  p o r  s a t é l i t e ,  y  
t r a n s f e r e n c i a  e l e c t r ó n i c a  d e  p e d i d o s  y  p a g o s ,  l a s  c o m p a ñ í a s  p u e d e n  a d m i n i s t r a r  c o n  r a p i d e z  y  
e f i c i e n c i a  e l  f l u j o  d e  m e r c a n c í a ,  l a  i n f o r m a c i ó n ,  y  l a s  f i n a n z a s  e n  t o d a  l a  c a d e n a  d e  s u m i n i s t r o .  
L a  l o g í s t i c a  e s  t a n  i m p o r t a n t e  y  p o r  e l l o  a l g u n a s  c o m p a ñ í a s  p l a n t e a n  s u  o b j e t i v o  d e  l o g í s t i c a  
c o m o  p r o p o r c i o n a r  s e r v i c i o  m á x i m o  a l  c l i e n t e  a l  m e n o r  c o s t o .  D e s a f o r t u n a d a m e n t e ,  n i n g ú n  
s i s t e m a  d e  l o g í s t i c a  p u e d e  m a x i m i z a r  e l  s e r v i c i o  a l  c l i e n t e  y  a l  m i s m o  t i e m p o  m i n i m i z a r  l o s  
c o s t o s  d e  d i s t r i b u c i ó n .  U n a  m a x i m i z a c i ó n  d e l  s e r v i c i o  a l  c l i e n t e  i m p l i c a  p r o n t a  e n t r e g a ,  g r a n d e s  
i n v e n t a r i o s ,  s u r t i d o s  f l e x i b l e s ,  p o l í t i c a s  d e  d e v o l u c i ó n  g e n e r o s a s ,  y  o t r o s  s e r v i c i o s ,  t o d o  l o  c u a l  
e l e v a  l o s  c o s t o s  d e  d i s t r i b u c i ó n .  P o r  c o n t r a s t e ,  u n a  m i n i m i z a c i ó n  e n  l o s  c o s t o s  d e  d i s t r i b u c i ó n  
i m p l i c a  e n t r e g a  m á s  l e n t a ,  i n v e n t a r i o s  m á s  p e q u e ñ o s ,  y  l o t e s  d e  e m b a r q u e  m á s  g r a n d e s ,  e l l o  
r e p r e s e n t a  u n  n i v e l  i n f e r i o r  d e  s e r v i c i o  g e n e r a l  a l  c l i e n t e .  
P o r  l o  t a n t o  k o t l e r  ( 2 0 0 8 )  e n  s u  l i b r o  n o s  i n d i c a  q u e :  
E l  o b j e t i v o  d e  l a  l o g í s t i c a  d e  m a r k e t i n g  d e b e  s e r  p r o p o r c i o n a r  u n  n i v e l  m e t a  d e  
s e r v i c i o  a l  c l i e n t e  a l  m e n o r  c o s t o .  L a  c o m p a ñ í a  d e b e  i n v e s t i g a r  p r i m e r o  l a  
i m p o r t a n c i a  q u e  t i e n e n  l o s  d i v e r s o s  s e r v i c i o s  d e  d i s t r i b u c i ó n  p a r a  s u s  c l i e n t e s ,  y  
l u e g o  e s t a b l e c e r  l o s  n i v e l e s  d e  s e r v i c i o  d e s e a d o s  p a r a  c a d a  s e g m e n t o .  E l  o b j e t i v o  
e s  m a x i m i z a r  l a s  u t i l i d a d e s ,  n o  l a s  v e n t a s .  P o r  l o  t a n t o ,  l a  c o m p a ñ í a  d e b e  p o n d e r a r  
l o s  b e n e f i c i o s  d e  p r o p o r c i o n a r  n i v e l e s  m á s  a l t o s  d e  s e r v i c i o  c o m p a r á n d o l o s  c o n t r a  
l o s  c o s t o s .  ( p . 3 1 9 )
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A l g u n a s  c o m p a ñ í a s  o f r e c e n  m e n o s  s e r v i c i o  q u e  s u s  c o m p e t i d o r e s  y  c o b r a n  u n  p r e c i o  m á s  b a j o ;  
o t r a s  p r o p o r c i o n a n  m a y o r  s e r v i c i o  y  c o b r a n  p r e c i o s  m á s  a l t o s  p a r a  c u b r i r  l o s  e l e v a d o s  c o s t o s ” .  
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 P R I N C I P A L E S  F U N C I O N E S  D E  L O G Í S T I C  A  
D a d o  u n  c o n j u n t o  d e  o b j e t i v o s  d e  l o g í s t i c a ,  l a  c o m p a ñ í a  e s t á  e n  c o n d i c i o n e s  d e  d i s e ñ a r  u n  
s i s t e m a  d e  l o g í s t i c a  q u e  m i n i m i c e  e l  c o s t o  d e  a l c a n z a r  e s o s  o b j e t i v o s .   
L a s  p r i n c i p a l e s  f u n c i o n e s  d e  l o g í s t i c a  i n c l u y e n :  a l m a c e n a m i e n t o ,  c o n t r o l  d e  i n v e n t a r i o s ,  
t r a n s p o r t a c i ó n ,  y  a d m i n i s t r a c i ó n  d e  l a  i n f o r m a c i ó n  d e  l o g í s t i c a .  
E n  e l  a l m a c e n a m i e n t o  l o s  c i c l o s  d e  p r o d u c c i ó n  y  d e  c o n s u m o  r a r a s  v e c e s  c o i n c i d e n .  P o r  e l l o ,  l a  
m a y o r í a  d e  l a s  c o m p a ñ í a s  d e b e  a l m a c e n a r  s u s  b i e n e s  t a n g i b l e s  m i e n t r a s  e s p e r a  s e a n  v e n d i d o s .  
P o r  e j e m p l o ,  S n a p p e r ,  T o r o ,  y  o t r o s  f a b r i c a n t e s  d e  p o d a d o r a s  d e  c é s p e d  d e b e n  p r o d u c i r  d u r a n t e  
t o d o  e l  a ñ o  y  a l m a c e n a r  s u s  p r o d u c t o s  e n  e s p e r a  d e  l a s  i n t e n s a s  t e m p o r a d a s  d e  c o m p r a  d e  
p r i m a v e r a  y  v e r a n o .  L a  f u n c i ó n  d e  a l m a c e n a m i e n t o  c o m p e n s a  l a s  d i f e r e n c i a s  e n  c u a n t o  a  
c a n t i d a d e s  r e q u e r i d a s  y  t i e m p o s ,  y  g a r a n t i z a  q u e  l o s  p r o d u c t o s  e s t é n  d i s p o n i b l e s  c u a n d o  l o s  
c o n s u m i d o r e s  e s t é n  l i s t o s  p a r a  a d q u i r i r l o s .  
L a s  c o m p a ñ í a s  d e b e n  d e c i d i r  c u á n t a s  b o d e g a s  n e c e s i t a n ,  d e  q u é  t i p o s ,  y  d ó n d e  l a s  u b i c a r á n .  
P o d r í a n  u s a r  b o d e g a s  d e  a l m a c e n a m i e n t o  o  b i e n  c e n t r o s  d e  d i s t r i b u c i ó n .  L a s  p r i m e r a s  a l m a c e n a n  
m e r c a n c í a s  d u r a n t e  p e r i o d o s  q u e  v a n  d e  m o d e r a d o s  a  l a r g o s .  L o s  c e n t r o s  d e  d i s t r i b u c i ó n  e s t á n  
d i s e ñ a d o s  p a r a  t r a s l a d a r  m e r c a n c í a s ,  n o  s ó l o  p a r a  a l m a c e n a r l a s .  S e  t r a t a  d e  b o d e g a s  g r a n d e s ,  
a l t a m e n t e  a u t o m a t i z a d a s ,  d i s e ñ a d a s  p a r a  r e c i b i r  m e r c a n c í a  p r o v e n i e n t e  d e  d i s t i n t a s  p l a n t a s  y  
p r o v e e d o r e s ,  t o m a r  p e d i d o s ,  s u r t i r l o s  d e  m a n e r a  e f i c i e n t e ,  y  e n t r e g a r  l a  m e r c a n c í a  a  l o s  c l i e n t e s  
l o  m á s  r á p i d a m e n t e  p o s i b l e .  
A l  i g u a l  q u e  c a s i  t o d o  e n  e s t o s  t i e m p o s ,  l a s  t e c n o l o g í a s  d e  a l m a c e n a m i e n t o  h a n  s u f r i d o  c a m b i o s  
r a d i c a l e s  d u r a n t e  l o s  ú l t i m o s  a ñ o s .  L a s  a n t i g u a s  b o d e g a s  d e  v a r i o s  p i s o s  c o n  v i e j o s  m é t o d o s  d e  
m a n e j o  d e  m a t e r i a l e s  e s t á n  s i e n d o  s u s t i t u i d a s  p o r  b o d e g a s  a u t o m a t i z a d a s  m á s  n u e v a s ,  d e  u n  s o l o  
p i s o ,  c o n  s i s t e m a s  a v a n z a d o s  d e  m a n e j o  d e  m a t e r i a l e s  c o n t r o l a d o s  p o r  c o m p u t a d o r a ,  l o s  c u a l e s  
s ó l o  n e c e s i t a n  u n o s  c u a n t o s  e m p l e a d o s  p a r a  o p e r a r l o s .  L a s  c o m p u t a d o r a s  l e e n  l o s  p e d i d o s  y  
t r a n s m i t e n  i n s t r u c c i o n e s  a  m o n t a c a r g a s ,  g r ú a s  e l é c t r i c a s ,  o  r o b o t s  p a r a  q u e  t o m e n  l a  m e r c a n c í a ,  
l a  t r a s l a d e n  a  l a s  p l a t a f o r m a s  d e  c a r g a ,  y  e m i t a n  f a c t u r a s .  
E n  e l  c o n t r o l  d e  i n v e n t a r i o s  l o s  n i v e l e s  d e  i n v e n t a r i o  t a m b i é n  a f e c t a n  l a  s a t i s f a c c i ó n  d e  l o s  
c l i e n t e s .  A q u í ,  l o s  d i r e c t o r e s  d e b e n  m a n t e n e r  e l  d e l i c a d o  e q u i l i b r i o  e n t r e  t e n e r  u n  i n v e n t a r i o  
i n s u f i c i e n t e  y  t e n e r  u n  i n v e n t a r i o  e x c e s i v o .  C o n  u n  i n v e n t a r i o  i n s u f i c i e n t e ,  l a  e m p r e s a  c o r r e  e l  
r i e s g o  d e  n o  t e n e r  l o s  p r o d u c t o s  q u e  l o s  c l i e n t e s  q u i e r e n  c o m p r a r .  P a r a  r e m e d i a r  e s t o ,  l a  e m p r e s a  
p o d r í a  r e c u r r i r  a  c o s t o s o s  e m b a r q u e s  o  a  p r o d u c c i ó n  d e  e m e r g e n c i a .  U n  i n v e n t a r i o  e x c e s i v o  
e l e v a  i n n e c e s a r i a m e n t e  l o s  c o s t o s  p o r  m a n e j o  d e  l a s  e x i s t e n c i a s  y  e l  r i e s g o  d e  o b s o l e s c e n c i a  d e  
l a s  m i s m a s .  P o r  l o  t a n t o ,  a l  a d m i n i s t r a r  l o s  i n v e n t a r i o s ,  l a s  e m p r e s a s  d e b e n  e q u i l i b r a r  l o s  c o s t o s  
d e  m a n t e n e r  i n v e n t a r i o s  m á s  g r a n d e s  c o n t r a  l a s  v e n t a s  y  u t i l i d a d e s  r e s u l t a n t e s .  
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M u c h a s  c o m p a ñ í a s  h a n  r e d u c i d o  c o n s i d e r a b l e m e n t e  s u s  c o s t o s  d e  i n v e n t a r i o s  y  o t r o s  c o s t o s  
r e l a c i o n a d o s  m e d i a n t e  l o s  s i s t e m a s  d e  l o g í s t i c a  l l a m a d o s  j u s t o  a  t i e m p o .  C o n  e s t o s  s i s t e m a s ,  
p r o d u c t o r e s  y  d e t a l l i s t a s  m a n t i e n e n  p e q u e ñ o s  i n v e n t a r i o s  d e  c o m p o n e n t e s  o  p r o d u c t o s ,  a  m e n u d o  
ú n i c a m e n t e  l o  s u f i c i e n t e  p a r a  u n o s  c u a n t o s  d í a s  d e  o p e r a c i o n e s .  P o r  e j e m p l o ,  D e l l ,  u n  m a e s t r o  d e  
l a  p r o d u c c i ó n  j u s t o  a  t i e m p o ,  s ó l o  m a n t i e n e  i n v e n t a r i o s  p a r a  3  o  4  d í a s ,  m i e n t r a s  q u e  s u s  
c o m p e t i d o r e s  p o d r í a n  m a n t e n e r  i n v e n t a r i o s  p a r a  4 0  o  i n c l u s o  6 0  d í a s .  L a s  n u e v a s  e x i s t e n c i a s  
l l e g a n  e x a c t a m e n t e  c u á n d o  s e  l e s  n e c e s i t a ,  e n  l u g a r  d e  a l m a c e n a r s e  e n  i n v e n t a r i o s  h a s t a  q u e  s e  
u t i l i z a n .  
 L o s  s i s t e m a s  j u s t o  a  t i e m p o  r e q u i e r e n  d e  p r o n ó s t i c o s  e x a c t o s  y  d e  u n a  e n t r e g a  r á p i d a ,  f r e c u e n t e ,  
y  f l e x i b l e ,  p a r a  q u e  l o s  n u e v o s  s u m i n i s t r o s  e s t é n  d i s p o n i b l e s  e n  e l  m o m e n t o  q u e  s e  l e s  n e c e s i t e .  
E n  c o n s e c u e n c i a ,  e s t o s  s i s t e m a s  p r o d u c e n  a h o r r o s  i m p o r t a n t e s  e n  l o s  c o s t o s  d e  m a n t e n i m i e n t o  y  
m a n e j o  d e  i n v e n t a r i o s .  
L o s  m e r c a d ó l o g o s  s i e m p r e  b u s c a n  n u e v a s  f o r m a s  d e  m e j o r a r  e l  c o n t r o l  d e  i n v e n t a r i o s .  E n  u n  
f u t u r o  n o  m u y  l e j a n o ,  e l  m a n e j o  d e  i n v e n t a r i o s  i n c l u s o  p o d r í a  a u t o m a t i z a r s e  t o t a l m e n t e .  
L a  T r a n s p o r t a c i ó n ,  e n  e s t e  c a s o  l a  s e l e c c i ó n  d e  t r a n s p o r t i s t a s  a f e c t a  l o s  p r e c i o s  d e  l o s  p r o d u c t o s ,  
l a  p r o n t i t u d  d e  e n t r e g a ,  y  l a  c o n d i c i ó n  d e  l a  m e r c a n c í a  c u a n d o  l l e g a  a  s u  d e s t i n o ,  t o d o  l o  c u a l  
a f e c t a  l a  s a t i s f a c c i ó n  d e l  c l i e n t e .  A l  e n v i a r  m e r c a n c í a s  a  s u s  b o d e g a s ,  c o n c e s i o n a r i o s  y  c l i e n t e s ,  
l a  c o m p a ñ í a  p u e d e  e l e g i r  e n t r e  c i n c o  m o d o s  d e  t r a n s p o r t e :  p o r  c a m i ó n ,  f e r r o c a r r i l ,  m a r í t i m o ,  p o r  
d u c t o s ,  y  a é r e o ,  a s í  c o m o  u n  m o d o  a l t e r n a t i v o  p a r a  l o s  p r o d u c t o s  d i g i t a l e s :  i n t e r n e t .  
L o s  c a m i o n e s  h a n  i n c r e m e n t a d o  c o n s t a n t e m e n t e  s u  p a r t i c i p a c i ó n  e n  e l  t r a n s p o r t e  y  a c t u a l m e n t e  
r e p r e s e n t a n  c a s i  e l  3 2  p o r  c i e n t o  d e l  t o t a l  d e  m i l l a s  p o r  t o n e l a d a  d e  c a r g a  ( m á s  d e l  5 8  p o r  c i e n t o  
d e l  t o n e l a j e  r e a l .  L o s  c a m i o n e s  s o n  m u y  f l e x i b l e s  e n  c u a n t o  a  s u s  r u t a s  y  h o r a r i o s ,  y  s u e l e n  
o f r e c e r  u n  s e r v i c i o  m á s  r á p i d o .  S o n  e f i c i e n t e s  p a r a  l l e v a r  m e r c a n c í a  v a l i o s a  a  d i s t a n c i a s  c o r t a s .  
L a s  c o m p a ñ í a s  c a m i o n e r a s  h a n  i n c o r p o r a d o  m u c h o s  s e r v i c i o s  e n  a ñ o s  r e c i e n t e s .  .  
E n  e l  c a s o  d e  l a  a d m i n i s t r a c i ó n  d e  l a  i n f o r m a c i ó n  d e  l o g í s t i c a  l a s  c o m p a ñ í a s  a d m i n i s t r a n  s u s  
c a d e n a s  d e  s u m i n i s t r o  a  t r a v é s  d e  l a  i n f o r m a c i ó n .  L o s  s o c i o s  d e  u n  c a n a l  c o n  f r e c u e n c i a  s e  
v i n c u l a n  p a r a  c o m p a r t i r  i n f o r m a c i ó n  y  t o m a r  m e j o r e s  d e c i s i o n e s  c o n j u n t a s  s o b r e  l o g í s t i c a .  D e s d e  
u n a  p e r s p e c t i v a  d e  l o g í s t i c a ,  l a  i n f o r m a c i ó n  q u e  f l u y e ,  t a l  c o m o  p e d i d o s  d e  l o s  c l i e n t e s ,  
f a c t u r a c i ó n ,  n i v e l e s  d e  i n v e n t a r i o ,  e  i n c l u s o  d a t o s  d e  l o s  c l i e n t e s ,  e s t á  r e l a c i o n a d a  e s t r e c h a m e n t e  
c o n  e l  d e s e m p e ñ o  d e l  c a n a l .  L a  c o m p a ñ í a  q u i e r e  d i s e ñ a r  u n  p r o c e s o  s i m p l e ,  a c c e s i b l e ,  r á p i d o  y  
p r e c i s o  p a r a  c a p t u r a r ,  p r o c e s a r ,  y  c o m p a r t i r  l a  i n f o r m a c i ó n  d e l  c a n a l .  L a  i n f o r m a c i ó n  s e  p u e d e  
c o m p a r t i r  y  a d m i n i s t r a r  d e  m u c h a s  m a n e r a s :  p o r  c o r r e o  o  p o r  t e l é f o n o ,  a  t r a v é s  d e  l o s  
v e n d e d o r e s ,  o  m e d i a n t e  e l  i n t e r c a m b i o  e l e c t r ó n i c o  d e  d a t o s  ( E D I ) :  i n t e r c a m b i o  c o m p u t a r i z a d o  d e  
d a t o s  e n t r e  o r g a n i z a c i o n e s .  P o r  e j e m p l o ,  W a l - M a r t  m a n t i e n e  v í n c u l o s  E D I  c o n  c a s i  t o d o s  s u s  
9 1 , 0 0 0  p r o v e e d o r e s  y  t a n  s ó l o  e n  u n  m e s ;  J .  C .  P e n n e y  c o n f í a  e n  E D I  p a r a  c o m p a r t i r  m á s  d e  5 . 5  
m i l l o n e s  d e  d o c u m e n t o s  c o n  s u s  s o c i o s .  
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E n  a l g u n o s  c a s o s ,  l o s  p r o v e e d o r e s  p o d r í a n  e n c a r g a r s e  d e  g e n e r a r  l o s  p e d i d o s  p a r a  s u s  c l i e n t e s  y  
t r a m i t a r  l a s  e n t r e g a s .  M u c h o s  d e t a l l i s t a s  g r a n d e s  c o m o  W a l - M a r t  y  H o m e  D e p o t  t r a b a j a n  e n  
e s t r e c h a  c o l a b o r a c i ó n  c o n  p r o v e e d o r e s  i m p o r t a n t e s  c o m o  P r o c t e r  &  G a m b l e  o  B l a c k  &  D e c k e r  
p a r a  e s t a b l e c e r  s i s t e m a s  d e  i n v e n t a r i o s  a d m i n i s t r a d o s  p o r  e l  v e n d e d o r  ( V M I ) ,  o  s i s t e m a s  p a r a  l a  
c o l a b o r a c i ó n  e n  p l a n i f i c a c i ó n ,  p r o n ó s t i c o s ,  y  r e a b a s t e c i m i e n t o  c o n t i n u o .   
P o r  o t r o  l a d o  e n  e l  c a s o  d e  l a  a d m i n i s t r a c i ó n  d e  l o g í s t i c a  i n t e g r a d a ,  h o y  e n  d í a  s e  v e  q u e  c a d a  v e z  
m á s  c o m p a ñ í a s  e s t á n  a d o p t a n d o  e l  c o n c e p t o  d e  a d m i n i s t r a c i ó n  i n t e g r a d a  d e  l a  c a d e n a  d e  
s u m i n i s t r o .  E s t e  c o n c e p t o  r e c o n o c e  q u e  l a  p r e s t a c i ó n  d e  m e j o r e s  s e r v i c i o s  a l  c l i e n t e  y  l a  
r e d u c c i ó n  d e  l o s  c o s t o s  d e  d i s t r i b u c i ó n  r e q u i e r e n  d e  t r a b a j o  e n  e q u i p o ,  t a n t o  d e n t r o  d e  l a  
c o m p a ñ í a  c o m o  e n t r e  t o d a s  l a s  o r g a n i z a c i o n e s  d e l  c a n a l  d e  m a r k e t i n g .   
D e n t r o  d e  l a  c o m p a ñ í a ,  l o s  d i v e r s o s  d e p a r t a m e n t o s  f u n c i o n a l e s  d e b e n  c o l a b o r a r  e s t r e c h a m e n t e  
p a r a  m a x i m i z a r  e l  d e s e m p e ñ o  l o g í s t i c o  d e  l a  p r o p i a  e m p r e s a  P o r  f u e r a ,  l a  c o m p a ñ í a  t a m b i é n  
d e b e  i n t e g r a r  s u  s i s t e m a  d e  l o g í s t i c a  c o n  l o s  s i s t e m a s  d e  s u s  p r o v e e d o r e s  y  c l i e n t e s  p a r a  
m a x i m i z a r  e l  d e s e m p e ñ o  d e  t o d o  e l  s i s t e m a  d e  d i s t r i b u c i ó n .  
E l  t r a b a j o  d e l  e q u i p o  m u l t i f u n c i o n a l  d e n t r o  d e  l a  c o m p a ñ í a ,  e n  e s t e  c a s o  c a s i  t o d a s  l a s  
c o m p a ñ í a s ,  l a  r e s p o n s a b i l i d a d  p o r  l a s  d i s t i n t a s  a c t i v i d a d e s  d e  l o g í s t i c a  s e  a s i g n a  a  m u c h a s  
u n i d a d e s  f u n c i o n a l e s  d i f e r e n t e s  m a r k e t i n g ,  v e n t a s ,  f i n a n z a s ,  f a b r i c a c i ó n ,  y  c o m p r a s .  
C o n  f r e c u e n c i a ,  c a d a  u n i d a d  t r a t a  d e  o p t i m i z a r  s u  p r o p i o  d e s e m p e ñ o  l o g í s t i c o  s i n  t e n e r  e n  c u e n t a  
l a s  a c t i v i d a d e s  d e  l a s  o t r a s  u n i d a d e s .  N o  o b s t a n t e ,  l a s  a c t i v i d a d e s  d e  t r a n s p o r t a c i ó n ,  m a n e j o  d e  
i n v e n t a r i o s ,  a l m a c e n a m i e n t o ,  y  p r o c e s a m i e n t o  d e  p e d i d o s  i n t e r a c t ú a n ,  y  m u c h a s  v e c e s  l o  h a c e n  
d e  m a n e r a  i n v e r s a .  L o s  n i v e l e s  b a j o s  d e  i n v e n t a r i o s  r e d u c e n  l o s  c o s t o s  d e  m a n t e n i m i e n t o  d e  
i n v e n t a r i o s ,  p e r o  t a m b i é n  p o d r í a n  r e d u c i r  e l  s e r v i c i o  a  l o s  c l i e n t e s  e  i n c r e m e n t a r  l o s  c o s t o s  p o r  
e x i s t e n c i a s  a g o t a d a s ,  p e d i d o s  p e n d i e n t e s  d e  s u r t i r ,  s e r i e s  d e  p r o d u c c i ó n  e s p e c i a l e s ,  y  e m b a r q u e s  
u r g e n t e s .  P u e s t o  q u e  l a s  a c t i v i d a d e s  d e  d i s t r i b u c i ó n  i m p l i c a n  s a c r i f i c i o s  i m p o r t a n t e s ,  l a s  
d e c i s i o n e s  d e  l a s  d i f e r e n t e s  u n i d a d e s  f u n c i o n a l e s  s e  d e b e n  c o o r d i n a r  p a r a  l o g r a r  u n  d e s e m p e ñ o  
l o g í s t i c o  s u p e r i o r  e n  g e n e r a l .  
L a  m e t a  d e  l a  a d m i n i s t r a c i ó n  i n t e g r a d a  d e  l a  c a d e n a  d e  s u m i n i s t r o  e s  a r m o n i z a r  t o d a s  l a s  
d e c i s i o n e s  d e  l o g í s t i c a  d e  l a  c o m p a ñ í a .  L a s  r e l a c i o n e s  d e  t r a b a j o  e s t r e c h a s  e n t r e  u n i d a d e s  
f u n c i o n a l e s  p u e d e n  l o g r a r s e  d e  v a r i a s  f o r m a s .  A l g u n a s  c o m p a ñ í a s  h a n  c r e a d o  c o m i t é s  d e  
l o g í s t i c a  p e r m a n e n t e s ,  c o n f o r m a d o s  p o r  d i r e c t o r e s  q u e  s e  e n c a r g a n  d e  r e a l i z a r  d i s t i n t a s  
a c t i v i d a d e s  d e  d i s t r i b u c i ó n  f í s i c a .  L a s  c o m p a ñ í a s  t a m b i é n  p u e d e n  c r e a r  p u e s t o s  d i r e c t i v o s  q u e  
v i n c u l e n  l a s  a c t i v i d a d e s  l o g í s t i c a s  d e  l a s  á r e a s  f u n c i o n a l e s .  P o r  e j e m p l o ,  P r o c t e r  &  G a m b l e  h a  
c r e a d o  g e r e n t e s  d e  s u m i n i s t r o ,  q u i e n e s  c o o r d i n a n  t o d a s  l a s  a c t i v i d a d e s  d e  l a  c a d e n a  d e  
s u m i n i s t r o  p a r a  c a d a  u n a  d e  s u s  d i v e r s a s  c a t e g o r í a s  d e  p r o d u c t o s .  M u c h a s  c o m p a ñ í a s  t i e n e n  u n  
v i c e p r e s i d e n t e  d e  l o g í s t i c a  c o n  a u t o r i d a d  s o b r e  v a r i a s  u n i d a d e s  f u n c i o n a l e s  d e  l a  c o m p a ñ í a .  P o r  
ú l t i m o ,  l a s  c o m p a ñ í a s  p u e d e n  u t i l i z a r  a v a n z a d o s  p r o g r a m a s  d e  c ó m p u t o ,  p a r a  a d m i n i s t r a r  l a  
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c a d e n a  d e  s u m i n i s t r o  q u e  a b a r q u e n  a  t o d o  e l  s i s t e m a ,  c o m o  l o s  q u e  p r o d u c e n  u n a  g r a n  c a n t i d a d  
d e  p r o v e e d o r e s .  
L o  i m p o r t a n t e  e s  q u e  l a  c o m p a ñ í a  c o o r d i n e  s u s  a c t i v i d a d e s  l o g í s t i c a s  c o n  l a s  d e  m a r k e t i n g  p a r a  
c r e a r  u n a  a l t a  s a t i s f a c c i ó n  d e l  m e r c a d o  a  u n  c o s t o  r a z o n a b l e .   C r e a c i ó n  d e  s o c i e d a d e s  l o g í s t i c a s  
L a s  c o m p a ñ í a s  n o  d e b e n  l i m i t a r s e  a  m e j o r a r  s u  p r o p i a  l o g í s t i c a ;  t a m b i é n  d e b e n  t r a b a j a r  c o n  o t r o s  
m i e m b r o s  d e l  c a n a l  p a r a  m e j o r a r  l a  d i s t r i b u c i ó n  e n  t o d o  e l  c a n a l .  L o s  m i e m b r o s  d e  u n  c a n a l  d e  
d i s t r i b u c i ó n  e s t á n  v i n c u l a d o s  e s t r e c h a m e n t e  p a r a  c r e a r  v a l o r  d e l  c l i e n t e  y  r e l a c i o n e s  c o n  l o s  
c l i e n t e s .  E l  s i s t e m a  d e  d i s t r i b u c i ó n  d e  u n a  c o m p a ñ í a  e s  e l  s i s t e m a  d e  s u m i n i s t r o  d e  o t r a .  E l  é x i t o  
d e  c a d a  m i e m b r o  d e l  c a n a l  d e p e n d e  d e l  d e s e m p e ñ o  d e  t o d a  l a  c a d e n a  d e  s u m i n i s t r o .  P o r  e j e m p l o ,  
W a l - M a r t  p u e d e  c o b r a r  l o s  p r e c i o s  a l  d e t a l l e  m á s  b a j o s  s ó l o  s i  t o d a  s u  c a d e n a  d e  s u m i n i s t r o ,  q u e  
c o n s t a  d e  m i l e s  d e  p r o v e e d o r e s  d e  m e r c a n c í a s ,  t r a n s p o r t i s t a s ,  b o d e g a s  y  p r e s t a d o r e s  d e  s e r v i c i o s ,  
o p e r a  c o n  e f i c i e n c i a  m á x i m a .  
L a s  c o m p a ñ í a s  i n t e l i g e n t e s  c o o r d i n a n  s u s  e s t r a t e g i a s  d e  l o g í s t i c a  y  c u l t i v a n  s ó l i d a s  a s o c i a c i o n e s  
c o n  s u s  p r o v e e d o r e s  y  c l i e n t e s  p a r a  m e j o r a r  e l  s e r v i c i o  a l  c l i e n t e  y  r e d u c i r  l o s  c o s t o s  d e l  c a n a l .  
U n a  g r a n  c a n t i d a d  d e  c o m p a ñ í a s  h a  c r e a d o  e q u i p o s  m u l t i f u n c i o n a l e s  m u l t i c o m p a ñ í a s .  P o r  
e j e m p l o ,  P r o c t e r  &  G a m b l e  t i e n e  u n  e q u i p o  d e  m á s  d e  2 0 0  p e r s o n a s  q u e  t r a b a j a n  e n  B e n t o n v i l l e ,  
A r k a n s a s ,  h o g a r  d e  W a l - M a r t . 2 0  L a  g e n t e  d e  P & G  t r a b a j a  c o n  s u s  c o n t r a p a r t e s  d e  W a l - M a r t  
p a r a  e n c o n t r a r  f o r m a s  d e  d i s m i n u i r  l o s  c o s t o s  e n  s u  s i s t e m a  d e  d i s t r i b u c i ó n .  E s t a  c o l a b o r a c i ó n  n o  
s ó l o  b e n e f i c i a  a  P r o c t e r  &  G a m b l e  y  W a l - M a r t ,  s i n o  t a m b i é n  a  s u s  c o n s u m i d o r e s  f i n a l e s .  
O t r a s  c o m p a ñ í a s  s e  a s o c i a n  a  t r a v é s  d e  p r o y e c t o s  c o m p a r t i d o s .  P o r  e j e m p l o ,  m u c h o s  g r a n d e s  
d e t a l l i s t a s  e s t á n  c o l a b o r a n d o  e s t r e c h a m e n t e  c o n  s u s  p r o v e e d o r e s  e n  p r o g r a m a s  i m p l e m e n t a d o s  
d e n t r o  d e  l a s  t i e n d a s .  H o m e  D e p o t  p e r m i t e  a  s u s  p r o v e e d o r e s  c l a v e  u t i l i z a r   P r o v e e d o r e s  d e  
l o g í s t i c a  i n d e p e n d i e n t e s ,  c a s i  t o d a s  l a s  g r a n d e s  c o m p a ñ í a s  a m a n  f a b r i c a r  y  v e n d e r  s u s  p r o d u c t o s .  
P e r o  m u c h a s  a b o r r e c e n  e l  “ t r a b a j o  p e s a d o ”  a s o c i a d o  c o n  l a  l o g í s t i c a .  D e t e s t a n  a g r u p a r ,  c a r g a r ,  
d e s c a r g a r ,  c l a s i f i c a r ,  a l m a c e n a r ,  t r a n s p o r t a r ,  o b t e n e r  a u t o r i z a c i o n e s  a d u a n a l e s ,  y  r a s t r e a r  
m e r c a n c í a  t a n t o  p a r a  a b a s t e c e r  s u s  f á b r i c a s  c o m o  p a r a  l l e v a r  l o s  p r o d u c t o s  a  l o s  c o n s u m i d o r e s .  
O d i a n  t a n t o  e s t a s  a c t i v i d a d e s  q u e  u n a  c r e c i e n t e  c a n t i d a d  d e  c o m p a ñ í a s  e s t á  e n c a r g a n d o  l a s  
l a b o r e s  d e  s u  l o g í s t i c a ,  d e  m a n e r a  p a r c i a l  o  t o t a l  a  p r o v e e d o r e s  d e  l o g í s t i c a  i n d e p e n d i e n t e s ”  .  
C o m o  r e s u l t a d o   s e  p u e d e  i n f e r i r  q u e  l a  l o g í s t i c a  e s  i m p o r t a n t e  d e n t r o  d e  u n a  e m p r e s a ,  y a  q u e  s e  
g e n e r a  l a  e n t r e g a  d e  v a l o r  a l  c l i e n t e  d e  u n a  f o r m a  e f i c a z ,  y a  s e a  m e d i a n t e  u n a  c a d e n a  d e  
s u m i n i s t r o  o  c a d e n a  l o g í s t i c a ,  q u e  e s  l o  q u e  s e  i n t e n t a  m e j o r a r  d e n t r o  d e  n u e s t r o  t r a b a j o .  
T a m b i é n  e s  i m p o r t a n t e  l a  l o g í s t i c a  d e n t r o  d e  u n a  e m p r e s a  y a  q u e  h o y  e n  d í a  h a n  c a m b i a d o  
m u c h a s  c o s a s  p o r  e j e m p l o  l a  i m p l e m e n t a c i ó n  d e  l a  t e c n o l o g í a  a  l a s  e m p r e s a s  d e  h o y ,  h a n  h e c h o  
q u e  s e  p u e d a  t e n e r  u n  m e j o r  c o n t r o l  d e  l o s  p r o d u c t o s  e n  l o s  a l m a c e n e s  y  m a n e j a r  i n v e n t a r i o s  m á s  
e f i c i e n t e s ,  s i n  e m b a r g o  a  v e c e s  s i  n o  e s t á n  c o r r e c t a m e n t e  i n g r e s a d o s  o  c o d i f i c a d o s  e s t o s  p u e d e n  
r e f l e j a r s e  d e  u n a  m a n e r a  n e g a t i v a  e n  e l  s i s t e m a ,  t a m b i é n  e s  f u n d a m e n t a l  t e n e r  u n  c o r r e c t o  
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c o n t r o l  d e  s t o c k  y a  q u e  d e  e l l o  d e p e n d e r á  p o d e r  e n t r e g a r  a  t i e m p o  n u e s t r o s  p r o d u c t o s  a l  c l i e n t e .  
P o r  ú l t i m o  e s  n e c e s a r i o  n o  s o l o  c o n s i d e r a r  e n  n u e s t r o s  c o s t o s  f i n a l e s  c u a n d o  l o s  p r o d u c t o s  y a  s e  
e n c u e n t r a n  e n  n u e s t r o s  a l m a c e n e s  s i n o  d e s d e  q u e  s a l e  d e  s u  l u g a r  d e  o r i g e n ,  y a  q u e  d e b e m o s  
s a b e r  d e  d ó n d e  p r o v i e n e n  y  c o m o  s o n  t r a n s p o r t a d o s ,  p o r q u e  a l  f i n a l  e s  l o  q u e  n o s o t r o s  
e n t r e g a r e m o s  a  n u e s t r o s  c l i e n t e s  y  n o  p o d e m o s  d e s c u i d a r  l a  c a l i d a d  d e  l o s  p r o d u c t o s  o f r e c i d o s .  
E n  r e s u m e n  d e b e m o s  s e g u i r  c u i d a d o s a m e n t e  t o d o  e l  r e c o r r i d o  q u e  v a  p a s a r  n u e s t r o  p r o d u c t o  
p o r q u e  d e  e l l o  d e p e n d e r á  p o d e r  s e r  e f i c i e n t e s  y  m i n i m i z a r  l o s  t i e m p o s .  
 
1 . 2  A N T E C E D E N T E S  D E L  E S T U D I O   
E n  e l  t r a b a j o  q u e  v e n i m o s   r e a l i z a n d o  s e  t r a t a  d e  e x p o n e r  l o s  p r i n c i p a l e s  p r o b l e m a s  q u e  s u r g e n  
d e n t r o  d e  u n a  p r o v e e d u r í a  m a r í t i m a ,  p o r  e n d e  p a r a  s a b e r  q u e  l a  p r o p u e s t a  d e  m e j o r a  l o g r a r a  l o s  
r e s u l t a d o s  e s p e r a d o s ,  n o s  b a s a m o s  e n  t r a b a j o s  s i m i l a r e s  q u e  h a n  c o m p r o b a d o  q u e  s i  f u n c i o n a .  
P a r a  e m p e z a r  t e n e m o s  q u e  l a  t e s i s  d e  E s t r a d a ,  L .  F o n n e g r a ,  C .  &  M a r t i n e z ,  J .  ( 2 0 1 0 )  s i g u i e n t e  e s  
s o b r e :   
P L A N  D E  E X P O R T A C I O N  D E  P I Ñ A  D E S I D R A T A D A  C O N  D E S T I N O  A L E M A N I A  
N o s  a y u d a r a  a  s a b e r  c ó m o  l a  i m p l e m e n t a c i ó n  d e  e s t e   p l a n  d e  e x p o r t a c i ó n  v a  h a c e r  q u e  s e  
p u e d a n  i n c r e m e n t a r  l o s  i n g r e s o s  d e  l a  e m p r e s a ,  p o r  e n d e  p o d e m o s  v e r  q u e  e s t a  e m p r e s a  s e  v a  a  
e x t e n d e r  h a c i a  o t r o s  m e r c a d o s  i n t e r n a c i o n a l e s  o f r e c i e n d o  e s t e  n u e v o  p r o d u c t o .  A  c o n t i n u a c i ó n  
t e n e m o s  a l g u n o s  d e t a l l e s  d e l  t r a b a j o  a  m e n c i o n a d o ,  e n  l a  c u a l  s e  p l a n t e a  l o  s i g u i e n t e :   
P r o b l e m a   
E l  m u n d o  d e  h o y  p r e s e n t a  g r a n d e s  d e s a f í o s  a  t o d o s  a q u e l l o s  q u e  q u i e r e n  e x t e n d e r  e l  h o r i z o n t e  d e  
s u  n e g o c i o  m á s  a l l á  d e l  l í m i t e  d e  s u s  f r o n t e r a s  n a c i o n a l e s .  E s  e n  e s t e  m o m e n t o  c u a n d o  e l  
c o m e r c i o  i n t e r n a c i o n a l  e n t r a  a  j u g a r  u n  p a p e l  m u y  i m p o r t a n t e .  L a s  n u e v a s  r e g u l a c i o n e s  e s t á n  
b u s c a n d o  e l i m i n a r  c a d a  v e z  m á s  l a s  b a r r e r a s  e n t r e  l a s  n a c i o n e s ,  p a r a  l o  c u a l  s e  r e q u i e r e n  q u e  l a s  
n e g o c i a c i o n e s  s e a n  d e  m u t u a  a y u d a  y  q u e  c u e n t e n  c o n  a l t o s  e s t á n d a r e s  d e  c a l i d a d  y  s a n i d a d .  E n  
e s t e  c o n t e x t o  C o l o m b i a  v e  a l  m u n d o  c o m o  s u  n u e v o  h o r i z o n t e .  S u  n u e v o  m e r c a d o  o b j e t i v o ,  e l  
m u n d o ,  e s  a q u e l  a l  q u e  s e  l e  p u e d e n  o f r e c e r  t o d o s  l o s  b i e n e s  y  s e r v i c i o s ,  e n  e s p e c i a l  a  t o d a s  l a s  
r e g i o n e s  c o n  l a s  q u e  s e  a d e l a n t a r o n  a c u e r d o s  i n t e r n a c i o n a l e s .  
C o n s i d e r a n d o  q u e  p a r a  g e n e r a r  u n  g r a n  i m p a c t o  e n  l a  m e n t e  d e l  c o n s u m i d o r  s e  r e q u i e r e  d a r  u n a  
m u y  b u e n a  i m a g e n ,  s e  d e b e  e m p e z a r  c o n  l o  q u e  s e  e s  m á s  f u e r t e ,  q u e  p a r a  e l  c a s o  c o l o m b i a n o  
r e s u l t a  s e r  e l  a g r o ,  y  m á s  p u n t u a l m e n t e  p a r a  e s t e  c a s o  e l  c u l t i v o  d e  f r u t a s  t r o p i c a l e s .  D e  a h í  s u r g e  
l a  i d e a  d e  e v a l u a r  ¿ c u á l  e s  l a  v i a b i l i d a d  d e  e x p o r t a r  p i ñ a  d e s h i d r a t a d a  a  A l e m a n i a ?  
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O b j e t i v o  d e  l a  t e s i s  
1  O b j e t i v o  G e n e r a l   
E v a l u a r  l a  v i a b i l i d a d   t é c n i c a  y  e c o n ó m i c a  p a r a  e x p o r t a r  p i ñ a  d e s h i d r a t a d a  a l  m e r c a d o  a l e m á n  
d e s d e  u n a  c o m p a ñ í a  n e t a m e n t e  c o l o m b i a n a .   
1 . 2 . 2  O b j e t i v o s  E s p e c í f i c o s   
D e t e r m i n a r  l a  i m p o r t a n c i a  d e  i n v o l u c r a r  e n  l a  d i e t a  d i a r i a  u n a  r a c i ó n  d e  p i ñ a ,  a  p a r t i r  d e  l a  
i n v e s t i g a c i ó n  d e  l a s  g e n e r a l i d a d e s  y  p r o p i e d a d e s  d e  l a  p i ñ a .   
I d e n t i f i c a r  l a s  r e g l a m e n t a c i o n e s  y  d o c u m e n t a c i o n e s  l e g a l e s  r e q u e r i d a s  p a r a  l a  e x p o r t a c i ó n  y  
c o m e r c i a l i z a c i ó n ,  t a n t o  d e  C o l o m b i a  c o m o  d e l  p a í s  o b j e t i v o .   
E s t a b l e c e r  a  p a r t i r  d e  l a  i n v e s t i g a c i ó n  y  l a  c o m p a r a c i ó n  e n t r e  l o s  p a í s e s  d e  l a  U n i ó n  E u r o p e a ,  
c u á l  e s  e l  p a í s  q u e  r e ú n e  l a  m a y o r  c a n t i d a d  d e  c a r a c t e r í s t i c a s  r e q u e r i d a s  p a r a  s e r  p a r t e  d e  l a  
c a d e n a  d e  v a l o r .   
E n c o n t r a r  a  p a r t i r  d e  l a  i n v e s t i g a c i ó n  y  l a  c o m p a r a c i ó n  e n t r e  l o s  d i f e r e n t e s  p r o v e e d o r e s ,  c u á l  
c u m p l e  c o n  l a s  c a r a c t e r í s t i c a s  r e q u e r i d a s  p a r a  s e r  p a r t e  d e  l a  c a d e n a  d e  v a l o r .   
D e s c u b r i r  a  p a r t i r  d e  l a  e x p e r i m e n t a c i ó n  y  l a  i n v e s t i g a c i ó n  c u á l e s  s o n  l o s  r e q u e r i m i e n t o s  q u e  
d e b e n  t e n e r  e l  e m p a q u e ,  e m b a l a j e  y  e l  m e r c a d e o  d e  l a  p i ñ a .   
E v a l u a r  l o s  r e q u e r i m i e n t o s  p a r a  p o d e r  e x p o r t a r  y  c o m e r c i a l i z a r  p i ñ a  d e s h i d r a t a d a ,  e n  ó p t i m a s  
c o n d i c i o n e s  c o n  l a  t e c n o l o g í a  d i s p o n i b l e .  
J u s t i f i c a c i ó n  d e  l a  O p o r t u n i d a d  d e  N e g o c i o  
D a d o s  l o s  m á s  r e c i e n t e s  a v a n c e s  t e c n o l ó g i c o s  e n  l o s  p r o c e s o s  d e  d e s h i d r a t a c i ó n ,  l o s  c u a l e s  h a n  
r e d u c i d o  l o s  t i e m p o s  d e  t r a t a m i e n t o  y  h a n  e x t e n d i d o  l a  d u r a c i ó n  d e  l a s  f r u t a s ,  h e m o s  e n c o n t r a d o  
u n a  g r a n  o p o r t u n i d a d  e n  l a  e x p o r t a c i ó n  d e  f r u t a  d e s h i d r a t a d a .  E s t a  i d e a ,  s u m a d a  a  l a s  
p o s i b i l i d a d e s  q u e  o f r e c e  l a  u b i c a c i ó n  g e o g r á f i c a  d e  n u e s t r o  p a í s  e n  c u a n t o  a  c l i m a  y  d i v e r s i d a d  
d e  f r u t a s  c o n  l a s  q u e  n o  c u e n t a n  e n  E u r o p a ,  f u n d a m e n t a  l a  o p o r t u n i d a d  d e  n e g o c i o  y  c o n s o l i d a  l a  
v e n t a j a  c o m p e t i t i v a .  
D e s d e  e l  p u n t o  d e  v i s t a  p r á c t i c o ,  s e  b u s c a  d e s a r r o l l a r  e s t e  p r o y e c t o  c o n  l a  i d e a  d e  o b t e n e r  c o m o  
r e s u l t a d o  l a  e v a l u a c i ó n  e c o n ó m i c a  y  t é c n i c a  d e  r e a l i z a r  e x p o r t a c i o n e s  d e  p i ñ a  d e s h i d r a t a d a  a  
A l e m a n i a .  
A c t u a l m e n t e ,  e n  e l  m u n d o  h a n  s u r g i d o  t é c n i c a s  q u e  p e r m i t e n  d e s h i d r a t a r  f r u t a s  c o n  ó p t i m a s  
c o n d i c i o n e s  d e  c a l i d a d .  D i c h o s  a v a n c e s  t e c n o l ó g i c o s  h a n  s i d o  u t i l i z a d o s  p o r  a l g u n a s  e m p r e s a s  
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p a r a  p r o d u c c i ó n  i n t e r n a  e n  l o s  p a í s e s  y  p a r a  e x p o r t a c i ó n .  E n  e l  c a s o  d e  A m é r i c a  L a t i n a  s ó l o  
M é x i c o  p r e s e n t a  e x p o r t a c i o n e s  s i g n i f i c a t i v a s  d e  é s t e  p r o d u c t o .  
L a  a n t e r i o r  e s  u n a  d e  l a s  r a z o n e s  p o r  l a s  c u a l e s  s e  q u i e r e  r e a l i z a r  é s t e  p r o y e c t o .  
S e g ú n  l o s  r e s u l t a d o s  d e l  t r a b a j o  y  l a  f a c t i b i l i d a d  q u e  a r r o j e n  l o s  e s t u d i o s  t é c n i c o s  y  e c o n ó m i c o s ,  
C o l o m b i a  p o d r í a  e x p l o t a r  e l  c a m p o  d e  l a  e x p o r t a c i ó n  d e  f r u t a s  t r o p i c a l e s  d e s h i d r a t a d a s ,  m á s  
p u n t u a l m e n t e  e l  d e  p i ñ a  d e s h i d r a t a d a .  
D e  e s t a  f o r m a ,  d e s d e  e l  p u n t o  d e  v i s t a  t e ó r i c o ,  e s t e  t r a b a j o  b r i n d a r á  c o n o c i m i e n t o s  a c e r c a  d e  l a s  
e x p o r t a c i o n e s  d e  f r u t a s  t r o p i c a l e s  d e s h i d r a t a d a s  d e s d e  C o l o m b i a  h a c i a  E u r o p a .  C o n  e l l o  s e  b u s c a  
a p o r t a r  c o n o c i m i e n t o  y  a f i a n z a r  e l  y a  e x i s t e n t e  a c e r c a  d e l  t e m a ,  g e n e r a n d o  u n a  c o n t r i b u c i ó n  a l  
s e c t o r  e x p o r t a d o r  c o l o m b i a n o .  
A s í  m i s m o ,  l a  i n v e s t i g a c i ó n  a p o r t a r á  n u e v a  i n f o r m a c i ó n  p a r a  g e n e r a r  u n  p r o c e s o  e x p o r t a d o r  
a p l i c a b l e  a  f u t u r o .  E l  f i n  ú l t i m o  y  m á s  i m p o r t a n t e  d e  l a  i n v e s t i g a c i ó n  e s  s u  a p l i c a b i l i d a d .  U n a  v e z  
e v a l u a d a  l a  v i a b i l i d a d  t é c n i c a  y  e c o n ó m i c a ,  l a  i d e a  e s  e x p o r t a r  p i ñ a  d e s h i d r a t a d a .  
P o r  ú l t i m o ,  l a  j u s t i f i c a c i ó n  m e t o d o l ó g i c a  s e  e n f o c a r á  e n  l a  i n v e s t i g a c i ó n ,  s e  b u s c a r á  i n f o r m a c i ó n  
s o b r e  e x p o r t a c i o n e s  s i m i l a r e s  y  d e  p r o d u c t o s  r e l a c i o n a d o s .  
A d e m á s ,  s e  i n d a g a r á  l a  e x p e r i e n c i a  d e  o t r o s  p a í s e s  e n  e s t e  c a m p o .  S e  b u s c a  o b t e n e r  l a  
i n f o r m a c i ó n  n e c e s a r i a  p a r a  d e t e r m i n a r  l a  f a c t i b i l i d a d  d e l  p r o y e c t o  y  p o d e r l o  l l e v a r  a  c a b o .  
C o n c l u s i o n e s :  
S e  c o n c l u y e  d e  e s t a  i n v e s t i g a c i ó n  q u e  e l  n e g o c i o  d e  e x p o r t a c i ó n  d e  p i ñ a  d e s h i d r a t a d a  a  A l e m a n i a  
b a j o  l a s  c o n d i c i o n e s  p r o p u e s t a s  e s  v i a b l e .  
A l e m a n i a  e s  u n  b u e n  m e r c a d o  o b j e t i v o  p o r q u e  e s  u n  p a í s  q u e  b r i n d a  m u c h a  s e g u r i d a d  y  
c o n f i a b i l i d a d  c o n  r e l a c i ó n  a l  n i v e l  d e  v e n t a s .  A d e m á s ,  l o s  a l e m a n e s  p r e s e n t a n  e l  p e r f i l  d e l  
c o n s u m i d o r  a p r o p i a d o  p a r a  l a  p i ñ a  d e s h i d r a t a d a ,  e n  c u a n t o  a  l a  e d a d ,  e l  p o d e r  a d q u i s i t i v o ,  s u s  
h á b i t o s  a l i m e n t i c i o s ,  e n t r e  o t r a s  c o n s i d e r a c i o n e s .  S u  e s t r u c t u r a  l o g í s t i c a  p e r m i t e  u n  f á c i l  a c c e s o  
a l  m e r c a d o .  
I g u a l m e n t e  l o s  i n d i c a d o r e s  m a c r o e c o n ó m i c o s  m u e s t r a n  l a  g r a n  s o l i d e z  d e  e s e  p a í s  d e s d e  e l  p u n t o  
d e  v i s t a  m o n e t a r i o  y  f i n a n c i e r o .  
L a  r e g l a m e n t a c i ó n  a d u a n e r a  y  a c u e r d o s  i n t e r n a c i o n a l e s  v i g e n t e s  e n t r e  C o l o m b i a  y  A l e m a n i a  s o n  
f a v o r a b l e s  p a r a  e l  n e g o c i o .  A  p e s a r  d e  l a  g r a n  c a n t i d a d  d e  n o r m a s  q u e  s e  d e b e n  c u m p l i r  p a r a  
e x p o r t a r  p i ñ a  d e s h i d r a t a d a  a  A l e m a n i a ,  e s  f a c t i b l e  e s t e  n e g o c i o .  E s  n e c e s a r i o  r e s p e t a r  l a  
n o r m a t i v i d a d  e s t a b l e c i d a  p o r  l a  U n i ó n  E u r o p e a  y  e l  g o b i e r n o  d e  A l e m a n i a ,  p a r a  l o s  c u a l e s  l o  
m á s  i m p o r t a n t e  e s  l a  p r o t e c c i ó n  d e  l a  s a l u d  h u m a n a .  
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D e s d e  e l  p u n t o  d e  v i s t a  l o g í s t i c o  s e  d e b e  r e a l i z a r  u n a  p l a n e a c i ó n  e s t r a t é g i c a  c l a r a  y  c o m p l e t a .  L a  
m i s i ó n  y  v i s i ó n  d e  l a  e m p r e s a  b u s c a n  s u  s o s t e n i b i l i d a d  y  r e n t a b i l i d a d  p o r  m e d i o  d e l  e m p e ñ o  d e  
t o d o s  l o s  t r a b a j a d o r e s  y  l o s  v a l o r e s  c o r p o r a t i v o s  i m p l a n t a d o s .  
L a  b a l a n z a  d e l  a n á l i s i s  D O F A  n o s  a r r o j a  u n  r e s u l t a d o  p o s i t i v o  a u n q u e  n o  p o r  e l l o  s e  d e b a  “ b a j a r  
l a  g u a r d i a ” .  
E l  a n á l i s i s  f i n a n c i e r o  y  l a  p r o y e c c i ó n  d e  c i f r a s  d e m o s t r a r o n  q u e  e l  n e g o c i o  e s  m u y  r e n t a b l e .  L a  
i n v e r s i ó n  i n i c i a l  d e  e s t e  p r o y e c t o  e s  r e l a t i v a m e n t e  a l t a  p u e s  i n c l u y e  g r a n  c a n t i d a d  d e  m a q u i n a r i a ,  
d i s e ñ a d a  e s p e c i a l m e n t e  p a r a  l a  o p e r a c i ó n  d e  e s t e  n e g o c i o .  L a  r e l a c i ó n  c o s t o - b e n e f i c i o  q u e  
e s t a b l e c e  q u e  p o r  c a d a  p e s o  i n v e r t i d o  s e  p o d r í a n  o b t e n e r  $ 6 1 2  p e s o s ,  h a c i e n d o  d e  e s t e  u n  
n e g o c i o  m u y  r e n t a b l e  y  v i a b l e .  
P o r  c a d a  c o n t e n e d o r  e n v i a d o  l a  u t i l i d a d  r e s u l t a n t e  e s  d e  9 2 , 9 4 % .  E s t o  s i g n i f i c a  q u e  e s  b a s t a n t e  
a l t a  y  q u e  e n  u n  s ó l o  m e s  s e  r e c u p e r a  l a  i n v e r s i ó n  r e a l i z a d a  d e  m o d o  q u e  s e  a t e n ú a  e l  a l t o  r i e s g o  
q u e  p r e s e n t a  e s t e  t i p o  d e  p r o y e c t o s .  E n  o t r a s  p a l a b r a s ,  s e  j u s t i f i c a  e l  r i e s g o  p o r  l a  g r a n  u t i l i d a d  
q u e  s e  g e n e r a r á  c o n  l a  o p e r a c i ó n .  
A s í  m i s m o ,  s e g ú n  e l  a n á l i s i s  f i n a n c i e r o  p o r  a c t i v i d a d e s ,  e l  f l u j o  o p e r a c i o n a l  d e l  p r i m e r  a ñ o  s e r á  
d e  $  1 2 . 9 4 7 . 2 8 5 . 5 2 7 .  L a  t a s a  r e a l  d e l  i n v e r s i o n i s t a  y  l a  t a s a  i n t e r n a  d e  r e t o r n o ,  q u e  s o n  d e  
8 3 . 4 6 %  y  1 7 4 4 %  e f e c t i v o  a n u a l ,  r e s p e c t i v a m e n t e ,  ( s e  d e b e  t e n e r  e n  c u e n t a  q u e  l a  ú l t i m a  s e  d a  
b a j o  c o n d i c i o n e s  h i p o t é t i c a s )  t r a e n  m u y  b u e n o s  p r o n ó s t i c o s .  D e  e s t e  m o d o  s e  c o n f i r m a  q u e  e l  
p r o y e c t o  e s  v i a b l e ,  p u e s  l a  i n v e r s i ó n  s e  r e c u p e r a  e n  e l  p r i m e r  a ñ o  y  s e  l o g r a  l a  r e n t a b i l i d a d  
e s p e r a d a  d e  3 4 %  e f e c t i v o  a n u a l .  
P o r  t o d o  l o  a n t e r i o r m e n t e  a n a l i z a d o  y  a  p e s a r  d e  l o s  r i e s g o s  q u e  c o n l l e v a  l a  a c t i v i d a d  s e  c o n c l u y e  
q u e  e l  n e g o c i o  p r o p u e s t o ,  l a  e x p o r t a c i ó n  d e  p i ñ a  d e s h i d r a t a d a  a  A l e m a n i a ,  e s  v i a b l e  y  a d e m á s  
m u y  c o n v e n i e n t e .
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C o m e n t a r i o :  
A  t r a v é s  d e  e s t a  i n f o r m a c i ó n  s e  p u e d e  v e r  q u e  e s  i n d i s p e n s a b l e  p o d e r  i d e n t i f i c a r  l a s  
o p o r t u n i d a d e s ,  p r e s t a n d o  a t e n c i ó n  a l  á r e a  d e  c o m p r a s  q u e  s e  e n c u e n t r a  r e l a c i o n a d o  a  l o s  
p r o v e e d o r e s  y  o p e r a c i o n e s ,  q u e  e s  e l  á r e a  q u e  s e  e n c u e n t r a  r e l a c i o n a d a  a l  d e s a r r o l l o  d e  l o s  
p r o d u c t o s  o  s e r v i c i o s  q u e  s e  o f r e c e n  c o n  e l  f i n  d e  v e n d e r l a s  a  l o s  c l i e n t e s ,  p o r  e n d e  s i  e s a  á r e a  
e s t á  b i e n  o r g a n i z a d a  s e  v a  p o d e r  g e n e r a r  v a l o r  a  l o s  c l i e n t e s .  A d e m á s  n o s  i n d i c a  q u e  p o d e r  
c o n t a r  c o n  u n a  l i s t a  d e  p r o v e e d o r e s  y  p r o d u c t o s  y a  c l a s i f i c a d o s  n o s  p e r m i t i r á  m a n e j a r  l a  
i n f o r m a c i ó n  c o r r e c t a  y  a s í  m e j o r a r  l a  c a d e n a  l o g í s t i c a  d e  l a  e m p r e s a ,  a d e m á s  i m p l e m e n t a n d o  u n  
                                                             
3 2  E s t r a d a ,  L .  F o n n e g r a ,  C .  &  M a r t í n e z ,  J .  ( 2 0 1 0 )  P l a n  d e  e x p o r t a c i ó n  d e  p i ñ a  d e s h i d r a t a d o  c o n  d e s t i n o  A l e m a n i a  
( t e s i s  b a c h i l l e r )  r e c u p e r a d o  d e  h t t p : / / r e p o s i t o r y . u r o s a r i o . e d u . c o / b i t s t r e a m / h a n d l e / 1 0 3 3 6 / 2 0 0 4 / 1 0 1 8 4 1 6 1 0 6 -
2 0 1 0 . p d f  
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p l a n  d e  e x p o r t a c i ó n  e s  e x t e n d e r s e  h a c i a  o t r o s  m e r c a d o s ,  e n  l a  c u a l  y a  a n a l i z a r o n  p r e v i a m e n t e ,  y  
s i  r e l a c i o n a m o s  c o n  e l  t r a b a j o  q u e  n o s o t r o s  e s t a m o s  p o r  p r e s e n t a r  p o d e m o s  c o m p a r a r  q u e  l a  
p r o v e e d u r í a  m a r í t i m a  y a  c u e n t a  c o n  u n  m e r c a d o  d e f i n i d o ,  s o l o  s e  e s t á  p r o p o n i e n d o  i m p l e m e n t a r  
u n a  e x t e n s i ó n  d e  l í n e a  d e  s e r v i c i o  c o n  d e s t i n o  a l  m i s m o  m e r c a d o ,  e s t o  g e n e r a r a  q u e  h a y a  u n  
i n c r e m e n t o  e n  l o s  s e r v i c i o s  y a  o f r e c i d o s  a n t e r i o r m e n t e  y  p e r m i t i r á n  q u e  l o s  i n g r e s o s  d e n t r o  d e  l a  
e m p r e s a  c r e z c a n ,  t a m b i é n  s i n  d e s c u i d a r  l a  l o g í s t i c a  q u e  p a s a  e l  p r o d u c t o  p a r a  s e r  e n t r e g a d o  a  l a  
n a v e .  
 
1 . 3  M A R C O  C O N C E P T U A L    
  A v i t u a l l a m i e n t o :  
E s  e l  s u m i n i s t r o  d e  t o d o s  a q u e l l o s  i n s u m o s  q u e  r e q u i e r e  l a  e m b a r c a c i ó n  y  s u  t r i p u l a c i ó n  
p a r a  l a  r e a l i z a c i ó n  d e  s u s  v i a j e s .  
  P r o v e e d o r  d e  b u q u e s :  
U n  p r o v e e d o r  d e  b u q u e s   e s  u n  d i s t r i b u i d o r  a l  p o r  m e n o r  q u e  s e  e s p e c i a l i z a  e n  
s u m i n i s t r o s  o  e q u i p o s  p a r a  b a r c o s  ,  c o n o c i d o s  c o m o  l a s  p r o v i s i o n e s  d e l  b u q u e .  
  R a n c h o  d e  n a v e  
S o n  c o n s i d e r a d a s  r a n c h o  d e  n a v e  o  p r o v i s i o n e s  d e  a  b o r d o  l a s  s i g u i e n t e s  m e r c a n c í a s :  
a )  A r t í c u l o s  d e  u s o  y  c o n s u m o  d e  l o s  p a s a j e r o s  y  m i e m b r o s  d e  l a  t r i p u l a c i ó n .  
b )  A r t í c u l o s  p a r a  e l  a p r o v i s i o n a m i e n t o ,  m a n t e n i m i e n t o  y  f u n c i o n a m i e n t o  d e  l o s  m e d i o s  
d e  t r a n s p o r t e  d e  t r á f i c o  i n t e r n a c i o n a l  i n c l u y e n d o  c o m b u s t i b l e s ,  c a r b u r a n t e s ,  l u b r i c a n t e s  y  
r e p u e s t o s .  
  S p a r e  p a r t s  
P i e z a s  d e  r e p u e s t o  q u e  s e  d e b e n  l l e v a r  a  b o r d o  p a r a  r e s o l v e r  p r o b l e m a s  q u e  p o d r í a n  p o n e r  
e n  p e l i g r o  l a  s e g u r i d a d  d e l  b u q u e  y  q u e  p o d r í a n  s e r  u t i l i z a d o s  p o r  l a  t r i p u l a c i ó n  c u a n d o  s e  
n a v e g u e  e n  a l t a m a r .  
  S e r v i c i o  p o r t u a r i o  
S o n  l a s  a c t i v i d a d e s  d e  p r e s t a c i ó n  n e c e s a r i a  p a r a  l a  e x p l o t a c i ó n  d e l  p u e r t o ,  d i r i g i d a s  a  
p o s i b i l i t a r  l a  r e a l i z a c i ó n  d e  l a s  o p e r a c i o n e s  a s o c i a d a s  c o n  e l  t r á f i c o  m a r í t i m o ,  e n  
c o n d i c i o n e s  d e  s e g u r i d a d ,  e f i c i e n c i a ,  r e g u l a r i d a d ,  c o n t i n u i d a d  y  n o  d i s c r i m i n a c i ó n .  
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  M a r k e t i n g   
E s  u n  c o n c e p t o  i n g l é s ,  t r a d u c i d o  a l  c a s t e l l a n o  c o m o  m e r c a d e o  o  m e r c a d o t e c n i a .  S e  t r a t a  
d e  l a  d i s c i p l i n a  d e d i c a d a  a l  a n á l i s i s  d e l  c o m p o r t a m i e n t o  d e  l o s  m e r c a d o s  y  d e  l o s  
c o n s u m i d o r e s .  E l  m a r k e t i n g  a n a l i z a  l a  g e s t i ó n  c o m e r c i a l  d e  l a s  e m p r e s a s  c o n  e l  o b j e t i v o  
d e  c a p t a r ,  r e t e n e r  y  f i d e l i z a r  a  l o s  c l i e n t e s  a  t r a v é s  d e  l a  s a t i s f a c c i ó n  d e  s u s  n e c e s i d a d e s .  
  M e r c a d ó l o g o :  
E s  e l  e s p e c i a l i s t a  e n  m a n e j o s  e s t r a t é g i c o s  d e  c o m e r c i a l i z a c i ó n ,  a p l i c a n d o  d i s c i p l i n a s  
a d m i n i s t r a t i v a s ,  c o n t a b l e s ,  c r e a t i v a s ,  p s i c o l ó g i c a s  y  d e  o b t e n c i ó n  d e  i n f o r m a c i ó n  a  f i n  d e  
g e n e r a r  e s t r a t e g i a s  q u e  t e  a y u d e n  a  u n  m e j o r a m i e n t o  d e  l a s  r e l a c i o n e s  d e  i n t e r c a m b i o  
( c o m p r a - v e n t a ) .  T i e n e  l a  c a p a c i d a d  p a r a  d e s c i f r a r  l a s  n e c e s i d a d e s  d e l  m e r c a d o ,  c o m o  
b a s e  p a r a  d a r  r e s u l t a d o s  s ó l i d o s ,  e l  p e n s a m i e n t o  e s t r a t é g i c o  p a r a  d e t e c t a r  o p o r t u n i d a d e s  
e n  e l  m e r c a d o ,  y  a p r o v e c h a r l a s  e n  p r o y e c t o s  f i n a n c i e r a m e n t e  e x i t o s o s ,  l a  h a b i l i d a d  p a r a  
d e s a r r o l l a r  p l a n e s  e s t r a t é g i c o s  d e  m a r k e t i n g  q u e  g e n e r e n  v a l o r ,  c r e c i m i e n t o  y  u t i l i d a d e s ,  
l a  c r e a t i v i d a d  e  i n s t i n t o  p a r a  d e s a r r o l l a r  p r o d u c t o s  y / o  s e r v i c i o s  q u e  t e n g a n  a m p l i a s  
p o s i b i l i d a d e s  d e  é x i t o  c o m e r c i a l ,  l a  d e s t r e z a  p a r a  u t i l i z a r  l a  p r o m o c i ó n  y  l a  p u b l i c i d a d  
p a r a  c o m u n i c a r  d i f e r e n c i a s  e s t r a t é g i c a s  y  a t r a e r  c o n s u m i d o r e s ,  l a  s a g a c i d a d  p a r a  l a  
i n v e s t i g a c i ó n  d e  m e r c a d o s ,  e n c o n t r a r  e  i n t e g r a r  i n f o r m a c i ó n  q u e  f u n d a m e n t e  l a  t o m a  d e  
d e c i s i o n e s .  
  L o g í s t i c a   
C o n j u n t o  d e  m e d i o s  y  m é t o d o s  n e c e s a r i o s  p a r a  l l e v a r  a  c a b o  l a  o r g a n i z a c i ó n  d e  u n a  
e m p r e s a ,  o  d e  u n  s e r v i c i o ,  e s p e c i a l m e n t e  d e  d i s t r i b u c i ó n .  
  A l m a c é n  
E s  e l  l o c a l ,  e s p a c i o  o  l u g a r  f í s i c o  q u e  e s t á  d e s t i n a d o  p a r a  a l o j a r  m e r c a n c í a s  o  e n  e l  c u a l  s e  
v e n d e n  p r o d u c t o s  a l  p o r  m a y o r .  
  I n v e n t a r i o  
E s  a q u e l  r e g i s t r o  d o c u m e n t a l  d e  l o s  b i e n e s  y  d e m á s  o b j e t o s  p e r t e n e c i e n t e s  a  u n a  p e r s o n a  
f í s i c a ,  a  u n a  c o m u n i d a d  y  q u e  s e  e n c u e n t r a  r e a l i z a d o  a  p a r t i r  d e  m u c h a  p r e c i s i ó n  y  
p r o l i j i d a d  e n  l a  p l a s m a c i ó n  d e  l o s  d a t o s .  E s  t a m b i é n  c o n s i d e r a d o  a  l a  c o m p r o b a c i ó n  y  
r e c u e n t o ,  t a n t o  c u a l i t a t i v o  c o m o  c u a n t i t a t i v o  d e  l a s  e x i s t e n c i a s  f í s i c a s  c o n  l a s  t e ó r i c a s  q u e  
f u e r o n  o p o r t u n a m e n t e  d o c u m e n t a d a s .  
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  S t o c k  
E s  e l  c u a l  i n d i c a  l a  c a n t i d a d  d e  p r o d u c t o s  o  m a t e r i a s  p r i m a s  q u e  p o s e e  u n a  e m p r e s a  o  
p e r s o n a  e n  s u  a l m a c é n  a  l a  e s p e r a  d e  s u  v e n t a  o  c o m e r c i a l i z a c i ó n .  
  C a d e n a  d e  s u m i n i s t r o  
E s  c o n s i d e r a d a  c o m o  u n a  f i l o s o f í a  d e  t r a b a j o  i n t e g r a d o r a  p a r a  g e s t i o n a r  l o s  t o d o s  l o s  
f l u j o s   e n  l o s  d i s t i n t o s  c a n a l e s  d e  d i s t r i b u c i ó n ,   d e s d e  l o s  p r o v e e d o r e s ,  p a s a n d o  p o r  l o s  
c l i e n t e s ,   h a s t a  l o s  c o n s u m i d o r e s  f i n a l e s ” .  
  E s t r a t e g i a   
E s  u n  p l a n  p a r a  d i r i g i r  u n  a s u n t o .  U n a  e s t r a t e g i a  s e  c o m p o n e  d e  u n a  s e r i e  d e  a c c i o n e s  
p l a n i f i c a d a s  q u e  a y u d a n  a  t o m a r  d e c i s i o n e s  y  a  c o n s e g u i r  l o s  m e j o r e s  r e s u l t a d o s  p o s i b l e s .  
L a  e s t r a t e g i a  e s t á  o r i e n t a d a  a  a l c a n z a r  u n  o b j e t i v o  s i g u i e n d o  u n a  p a u t a  d e  a c t u a c i ó n  y  
c o m p r e n d e  u n a  s e r i e  d e  t á c t i c a s  q u e  s o n  m e d i d a s  m á s  c o n c r e t a s  p a r a  c o n s e g u i r  u n o  o  
v a r i o s  o b j e t i v o s .  
  C a l i d a d  
E s  e l  c o n j u n t o  d e  p r o p i e d a d e s  y  c a r a c t e r í s t i c a s  d e  u n  p r o d u c t o  o  s e r v i c i o  q u e  l e  c o n f i e r e n  
c a p a c i d a d  d e  s a t i s f a c e r  n e c e s i d a d e s ,  g u s t o s  y  p r e f e r e n c i a s ,  y  d e  c u m p l i r  c o n  e x p e c t a t i v a s  
e n  e l  c o n s u m i d o r .  T a l e s  p r o p i e d a d e s  o  c a r a c t e r í s t i c a s  p o d r í a n  e s t a r  r e f e r i d a s  a  l o s  
i n s u m o s  u t i l i z a d o s ,  e l  d i s e ñ o ,  l a  p r e s e n t a c i ó n ,  l a  e s t é t i c a ,  l a  c o n s e r v a c i ó n ,  l a  d u r a b i l i d a d ,  
e l  s e r v i c i o  a l  c l i e n t e ,  e l  s e r v i c i o  d e  p o s t v e n t a ,  e t c .  
  P a c k i n g  
E l  “ p a c k i n g ”  e s  e l  e m p a q u e ,  e m b a l a j e  y  e n v a s e  y  e s t á  d e t e r m i n a d o  p o r  l a s  p r o p i e d a d e s  
f í s i c a s ,  c o m p o r t a m i e n t o s  q u í m i c o s  e  i n c l u s o  l a  e v o l u c i ó n  b i o l ó g i c a  d e  c a d a  p r o d u c t o ,  q u e  
d e b e n  d e  s e r  t o m a d o s  e n  c u e n t a  p a r a  l a  e l a b o r a c i ó n  d e  l a  p r e s e n t a c i ó n  f i n a l  h a c i a  e l  
c o n s u m i d o r .  
  P i c k i n g  
L a  p r e p a r a c i ó n  d e  p e d i d o s  o  p i c k i n g  e s  u n  p r o c e s o  l l e v a d o  a  c a b o  e n  e l  a l m a c é n ,  c u y o  f i n  
e s  s e l e c c i o n a r  y  e x t r a e r  u n a  s e r i e  d e  p r o d u c t o s  d e l  a l m a c é n  y  o r g a n i z a r l o s  e n  u n  l u g a r  
e s p e c í f i c o  a n t e s  d e l  e m p a q u e t a d o  y  l a  e n t r e g a  d e  e s t o s  a  s u s  d e s t i n a t a r i o s .  U n  e r r o r  
o c u r r i d o  e n  e l  p i c k i n g  d e l  p r o d u c t o  p u e d e  i m p l i c a r  u n a  s e l e c c i ó n  e r r a d a ,  a l g ú n  d a ñ o  e n  
e s t e ,  o  u n  r e t r a s o  e n  l a  e n t r e g a .  
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  O r d e n  d e  c o m p r a  
E s  t a m b i é n  l l a m a d a   n o t a  d e  p e d i d o  y  s e  c o n s i d e r a  u n  d o c u m e n t o  q u e  u n  c o m p r a d o r  
e n t r e g a  a  u n  v e n d e d o r  p a r a  s o l i c i t a r  c i e r t a s  m e r c a d e r í a s .  E n  é l  s e  d e t a l l a  l a  c a n t i d a d  a  
c o m p r a r ,  e l  t i p o  d e  p r o d u c t o ,  e l  p r e c i o ,  l a s  c o n d i c i o n e s  d e  p a g o  y  o t r o s  d a t o s  i m p o r t a n t e s  







CAPITULO II PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA   
2.1 DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMÁTICA 
ALMACEN COMPRAS SERVICIO AL CLIENTE 
OPERACIONES  TIEMPO CALIDAD 
NO INCREMENTO 
DE SERVICIOS 
No llevar control de 
logística y despacho 









baja calidad  
Falta de control 
de stock 
Fuente: Elaboración Propia  
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E n  e l  d i a g r a m a  a n t e r i o r  p o d e m o s  o b s e r v a r  l o s  p r o b l e m a s  q u e  s e  p r e s e n t a n  d e n t r o  d e  l a s  d i v e r s a s  
á r e a s  d e  l a s  p r o v e e d u r í a s  m a r í t i m a s ,  a  c o n t i n u a c i ó n  d e t a l l a r e m o s  c a d a  e s c a m a .  
E n  e l  p r i m e r  p u n t o  t e n e m o s  q u e  e n  l o s  a l m a c e n e s  d e  l a s  p r o v e e d u r í a s  m a r í t i m a s   n o  h a y  u n  
c o r r e c t o  c o n t r o l  d e  s t o c k ,  e s o  g e n e r a ,  q u e  a l  n o  l l e v a r  u n  c o r r e c t o  c o n t r o l  d e  e x i s t e n c i a ,  c u a n  d o  
n o s  s o l i c i t a n  l o s  p r o d u c t o s ,  n o  p o d e m o s  i d e n t i f i c a r  r á p i d a m e n t e  q u e  t e n e m o s  y  p o d e m o s  o f r e c e r  
o  q u e  p r o d u c t o s  s e  t i e n e n  q u e  c o m p r a r  p a r a  a t e n d e r  e s e  r e q u e r i m i e n t o .  P o r  e n d e  r e t r a s a  l a  c a d e n a  
l o g í s t i c a .  
E n  s e g u n d o  l u g a r  t e n e m o s  e l  á r e a  d e  s e r v i c i o  a l  c l i e n t e ,  e n  l a  c u a l  e x i s t e  u n a  i n s a t i s f a c c i ó n  p o r  
p a r t e  d e l  c l i e n t e  d e b i d o  a  q u e  l o s  r e t r a s o s  g e n e r a d o s  p o r  o t r a s  á r e a s ,  h a g a n  q u e  a l  f i n a l  e l  c l i e n t e  
s e  q u e j e  p o r  u n  d e s p a c h o  q u e  n o  l l e g o  a  t i e m p o ,  o  q u e  n o  l e  e n t r e g a r o n  t o d o s  l o s  p r o d u c t o s  
s o l i c i t a d o s ,  e s  d e c i r  q u e  h a y a  p r o d u c t o s  f a l t a n t e s  o  q u e  n o  s o n  l o s  q u e  p i d i e r o n .  T a m b i é n  
i n s a t i s f a c c i ó n  d e b i d o  a  q u e  n o  e n c u e n t r a n  u n  s e r v i c i o  c o m p l e t o ,  y a  q u e  s o l i c i t a n  u n  s e r v i c i o  
a d i c i o n a l  ( s p a r e  p a r t s ) ,  c o n  e l  c u a l  l a  e m p r e s a  d e b e r í a  c o n t a r  y  n o  t o d a s  l a s  e m p r e s a s  l o  t i e n e n  
d i s p o n i b l e .  
E n  t e r c e r  l u g a r  t e n e m o s  e l  á r e a  d e  c o m p r a s ,  q u e  f a l l a  d e b i d o  a  q u e  n o  h a y  u n a  b ú s q u e d a  y  
s e l e c c i ó n  d e  p r o v e e d o r e s  c o n f i a b l e s  y  c a l i f i c a d o s ,  e s t o  s e  d e b e  a  q u e  e n  e l  á r e a  t r a b a j a n  c o n  
p r o v e e d o r e s  a n t i g u o s ,  e n  l a  c u a l  n o  h a y  u n a  p r e o c u p a c i ó n  p o r  s e g u i r  b u s c a n d o  n u e v o s  
p r o v e e d o r e s  e n  l a  c u a l  s e  p u e d a n  c o m p a r a r  l a  c a l i d a d  y  p r e c i o ,  p a r a  p o d e r  b u s c a r  e l  a h o r r o  p e r o  
s i n  d e s c u i d a r  l a  c a l i d a d  e s p e r a d a  p o r  p a r t e  d e l  c l i e n t e .   
E n  c u a r t o  l u g a r  t e n e m o s  l a  c a l i d a d  d e  p r o d u c t o s  q u e  s e  o f r e c e n  a  l o s  c l i e n t e s ,  e n  m u c h a s  
o c a s i o n e s ,  l o s  c l i e n t e s  h a n  s o l i c i t a d o  u n  d e t e r m i n a d o  p r o d u c t o  y  l e  h a n  b r i n d a d o  o t r o  s u s t i t u t o ,  
p o r  e n d e  q u e d a  i n s a t i s f e c h o ,  o  e n  o c a s i o n e s  s e  l e s  h a  d e s p a c h a d o  p r o d u c t o s  q u e  e s t á n  p r ó x i m o s  a  
v e n c e r  o  e n  e l  c a s o  d e  p r o d u c t o s  p e r e c i b l e s   n o  h a n  t o m a d o  l a s  m e d i d a s  n e c e s a r i a s  p a r a  m a n t e n e r  
e s e  p r o d u c t o  e n  e l  e s t a d o  r e q u e r i d o ,  p o r  e n d e  c u a n d o  y a  e s t á  a  b o r d o  s e  c o m i e n z a  a  d e s c o m p o n e r  
y  g e n e r a  i n c o n f o r m i d a d  p o r  p a r t e  d e  l o s  c l i e n t e s .  
E n  q u i n t o  l u g a r  t e n e m o s  e l  t i e m p o ,  q u e  d e b i d o  a  q u e   n o  h a y  u n a  c o r r e c t o  s e g u i m i e n t o  d e  l a s  
o p e r a c i ó n  o  c o n t r o l  d e  t i e m p o  e n  o t r a s  á r e a s ,  s e  g e n e r a  e n  a l g u n a s  o c a s i o n e s  d e m o r a s  p a r a  e l  
d e s p a c h o  o  e n t r e g a  d e  m e r c a n c í a  a  l a  n a v e ,  e s  d e c i r  s e  c o r r e  e l  r i e s g o  q u e  l a  n a v e  z a r p e  y  s e  v a l l a  
s i n  s u s  p r o v i s i o n e s ,  y a  q u e  s i  u n a  d e  l a s  á r e a s  h a  g e n e r a d o  r e t r a s o  y a  s e a n  e n  c o m p r a s  o  
d e s p a c h o  e s t o  p e r j u d i c a r a  e l  p r o c e s o  d e  l a  c a d e n a  l o g í s t i c a  q u e  s e  m a n e j a  d e n t r o  d e  l a  e m p r e s a  y  
o c a s i o n a r a  d e m o r a s  e n  l a  e n t r e g a .  
P o r  u l t i m o  t e n e m o s  e l  á r e a  d e  o p e r a c i o n e s ,  e n  l a  c u a l  a  v e c e s  n o  s e  h a c e  s e g u i m i e n t o  d e  l a  
r e c e p c i o n  d e  l a s  c o m p r a s ,  e l  p a c k i n g ,  y  e l  p i c k i n g ,  e s o  g e n e r a  q u e  l o s  t i e m p o s  p r o g r a m a d o s  p a r a  
e s t a s  a c t i v i d a d e s  s e  e x t i e n d a n  m á s  y  p o r  e n d e  d e s p a c h a r  t a r d e  l a  m e r c a n c í a  o  c o n  e l  r i e s g o  d e  
q u e  s e  q u e d e n  l o s  p r o d u c t o s .  
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D e s p u é s  d e  a n a l i z a r  e s t o s  p u n t o s  p o d e m o s  o b s e r v a r  q u e  e x i s t e n  d e f i c i e n c i a s  e n  v a r i o s  a s p e c t o s ,  
s i n  e m b a r g o  s e  p u e d e n  p r e v e n i r  v a r i o s  a s p e c t o s  c o n  u n a  m e j o r  o r g a n i z a c i ó n .  
 
2 . 2  F O R M U L A C I O N  D E L  P R O B L E M A   
¿ C ó m o  m e j o r a r  l o s  s e r v i c i o s  d e  a v i t u a l l a m i e n t o  d e  b u q u e s  e n  u n a  p r o v e e d u r í a  m a r í t i m a ?  
 
C A P I T U L O  I I I  O B J E T I V O  D E  L A  I N V E S T I G A C I O N  
3 . 1  O B E J T I V O  G E N E R A L  
M e j o r a r  l o s  s e r v i c i o s  d e  a v i t u a l l a m i e n t o  d e  b u q u e s  e n  u n a  p r o v e e d u r í a  m a r í t i m a   
3 . 2  O B J E T I V O  E S P E C I F I C O :  
O b j e t i v o  E s p e c i f i c o  1 :  
I m p l e m e n t a r  s e r v i c i o  d e  s p a r e  p a r t s  
O b j e t i v o  E s p e c i f i c o  2 :  
M e j o r a r  l a  c a l i d a d  d e  p r o d u c t o s  o f r e c i d o s .  
O b j e t i v o  E s p e c i f i c o  3 :  
A g i l i z a r  e l  p r o c e s o  d e  d e s p a c h o  d e  m e r c a n c í a s .   
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CAPITULO IV FORMULACION DEL DISEÑO 
4.1 DISEÑO ESQUEMATICO
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4 . 2  D E S C R I P C I O N  D E  L O S  A S P E C T O S  B A S I C O S  D E L  D I S E Ñ O    
L a  i d e a  p r i n c i p a l  e s  p o d e r  m e j o r a r  c i e r t o s  a s p e c t o s  d e n t r o  d e l  p r o c e s o  e  i m p l e m e n t a r  u n  s e r v i c i o  
a d i c i o n a l  a l  q u e  y a  v i e n e  t r a b a j a n d o  l a  e m p r e s a .  
P a r a  e m p e z a r  s e  t r a t a  d e  b u s c a r  l a  c o m p l e t a  s a t i s f a c c i ó n  d e l  c l i e n t e  f i n a l ,  p o r  e n d e  s e  h a  v i s t o  
q u e  l a s  p r i n c i p a l e s  c a u s a s  d e  s u  i n s a t i s f a c c i ó n  e s  q u e  n o  r e c i b e  a  t i e m p o  l o s  p r o d u c t o s ,  y a  s e a  
p o r q u e  l a  e m p r e s a  s e  d e m o r ó  e n  r e a l i z a r  l a s  c o m p r a s  y  p o r  e s o  s e  r e t r a s ó  t o d o  e l  p r o c e s o  
l o g í s t i c o  y  l a  e n t r e g a  a  t i e m p o  ; y   p o r  o t r o  l a d o ,  e n  a l g u n o s  c a s o s  l o s  p r o d u c t o s  e n t r e g a d o s  n o  
s o n  d e  l a  c a l i d a d  q u e  e s p e r a  e l  c l i e n t e ,  y a  q u e  a l g u n o s  p r o d u c t o s  s o n  r e e m p l a z a d o s  p o r  s u s t i t u t o s  
o  q u e  s o n  d e  b a j o  c o s t o  p o r  e n d e  n o  o f r e c e n  l a  c a l i d a d  q u e  e l  c l i e n t e  r e q u e r í a ,  o  n o  s e  t r a b a j a  c o n  
l o s  p r o v e e d o r e s  c a l i f i c a d o s  q u e  n o s  p r o p o r c i o n e n  b u e n o s  p r o d u c t o s .  A d e m á s  s e  a  e n c o n t r a d a  l a  
n e c e s i d a d  p o r  p a r t e  d e  d i v e r s o s  c l i e n t e s  p o r  s o l i c i t a r  s e r v i c i o  d e  S p a r e  p a r t s ,  y a  q u e  e n  v a r i a s  
o c a s i o n e s  h a n  q u e r i d o  s o l i c i t a r  e l  s e r v i c i o  c o n  l a  e m p r e s a .  
P o r  e n d e  l o  q u e  s e  p l a n t e a  e n  e l  d i a g r a m a  a n t e r i o r  e s  q u e  s e  p u e d a  m e j o r a r :  
E l  á r e a  d e  c o m p r a s  y a  q u e  e l l o s  s o n  l o s  e n c a r g a d o s  d e  r e a l i z a r  e l  t r a t o  c o n  l o s  p r o v e e d o r e s  y  
s o l i c i t a r  l o s  p r o d u c t o s ,  p a r a  e l l o  d e b e n  d e  r e a l i z a r  p r e v i a m e n t e  u n  a n á l i s i s  c o m p a r a t i v o  d e  
d i v e r s o s  p r o v e e d o r e s  q u e  o f r e z c a n  l a  c a l i d a d  r e q u e r i d a  p o r  e l  c l i e n t e  y  b u e n  p r e c i o ,  y a  q u e  l a  
e m p r e s a  v i e n e  t r a b a j a n d o  c o n  p r o v e e d o r e s  f i j o s  p a r a  d e t e r m i n a d o s  p r o d u c t o s ,  e n  l o s  c u a l e s  n o  s e  
e n c u e n t r a n  e v a l u a n d o  l a s  p o s i b i l i d a d e s  d e  e n c o n t r a r  m e j o r e s .  
E l  s e r v i c i o  a l  c l i e n t e ,  b r i n d á n d o l e  u n  s e r v i c i o  a d i c i o n a l  a l  q u e  l a  p r o v e e d u r í a  m a r í t i m a  o f r e c e ,  e s  
d e c i r  a p a r t e  d e  l a  e n t r e g a  d e  p r o v i s i o n e s  a l  b a r c o ,  s e  p o d r á  i m p l e m e n t a r  l a  e n t r e g a  d e  S p a r e  p a r t s  
q u e  v i e n e n  a  s e r  r e p u e s t o s  o  p a r t e s  p a r a  e l  b u q u e ,  e s t e  s e r v i c i o  e s  m u y  r e q u e r i d o  e n  l a s  n a v e s  y a  
q u e  n e c e s i t a n  a  u n a  e m p r e s a  q u e  f u n c i o n e  c o m o  b r ó k e r  p a r a  q u e  s e  e n c a r g u e  d e  n a c i o n a l i z a r l a  y  
l u e g o  v o l v e r  a  g e s t i o n a r  l o s  t r á m i t e s  p a r a  e n t r e g a r l o  e n  e l  b u q u e ,  y  s e  p u e d e  a p r o v e c h a r  m i e n t r a s  
s e  e n t r e g a n  l a s  p r o v i s i o n e s  y  d e  u n a  u  o t r a  f o r m a  e l l o s  p u e d e n  e n c o n t r a r  l o s  d o s  s e r v i c i o s  e n  u n o  
s o l o  y  c o n  u n a  m i s m a  e m p r e s a ,  p a r a  e l l o  s o l o  s e  t e n d r í a  q u e  g e s t i o n a r  l a  l i c e n c i a  d e  
f u n c i o n a m i e n t o  c o m o  a g e n c i a  m a r í t i m a  p a r a  p o d e r  r e a l i z a r  l o s  t r á m i t e s  d e  S p a r e  p a r t s   s i n  
n i n g ú n  p r o b l e m a  y  m á s  a d e l a n t e  p o d e r  s e g u i r  a d i c i o n a n d o  m á s  s e r v i c i o s .  
E l  t i e m p o  d e  d e s p a c h o  d e  m e r c a n c í a s  y a  q u e  d e b i d o  a  u n a  m a l a  c o o r d i n a c i ó n  d e  l a s  c o m p r a s  o  
d e m o r a  e n  r e a l i z a r  l o s  t r á m i t e s  p a r a  i n g r e s o  d e l  p e r s o n a l ,   e x i s t e  u n  r e t r a s o  e n  l a  e n t r e g a  d e  
p r o d u c t o s  a  l a  n a v e  g e n e r a n d o  m a l e s t a r ,  p o r q u e  l o s  c l i e n t e s  c o r r e n  e l  r i e s g o  d e  t e r m i n a r  s u s  
o p e r a c i o n e s  y  t e n e r  q u e  i r s e  s i n  s u s  p r o v i s i o n e s  a  b o r d o .  
L a s  p r o p u e s t a s  s u g e r i d a s ,  h a n  s i d o  e l a b o r a d a s  c o n  e l  f i n  d e  p o d e r  i n c r e m e n t a r  l o s  s e r v i c i o s  d e  
a v i t u a l l a m i e n t o  d e n t r o  d e  l a  e m p r e s a  d e b i d o  a  q u e  e n  e s t e  ú l t i m o  a ñ o s  d i v e r s a s  p r o v e e d u r í a s  h a n  
s i d o  c r e a d a s  e n  e l  P e r ú  y  h a  h e c h o  q u e  e s t e  t r a b a j o  s e a  m á s  c o m p e t i t i v o ,  p o r  e n d e  n o  t o d a s  
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o f r e c e n  s o l o  u n  s e r v i c i o  s i n o  t a m b i é n  t r a t a n  d e  d i f e r e n c i a r s e  p o r  d a r  a l g ú n  v a l o r  a g r e g a d o ,  e s  a s í  
q u e  s u r g e  l a  p r o p u e s t a  d e  m e j o r a r  l a s  t r e s  p r i n c i p a l e s  á r e a s  d e  u n a  p r o v e e d u r í a ,  y a  q u e  a  t r a v é s  
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C A P Í T U L O  V :  P R U E B A  D E L  D I S E Ñ O  
5 . 1  I N T R O D U C C I Ó N :  
H o y  e n  d í a ,  e x i s t e s  p e q u e ñ a s  e m p r e s a s  q u e  e s t á n  d e d i c a d a s  a l  c o m e r c i o  e x t e r i o r  y  b r i n d a n  
s e r v i c i o s  p o r t u a r i o s  d e n t r o  d e  l a  p r o v i n c i a  c o n s t i t u c i o n a l  d e l  c a l l a o ,  d e b i d o  a  q u e  e s t a  z o n a  e s  
u n a  v í a  d e  a c c e s o  r á p i d o  h a c i a  e l  p u e r t o  d e l  C a l l a o  d o n d e  g e n e r a l m e n t e  e s  a h í  d o n d e  s e  
c o n c e n t r a n  l a s  p r i n c i p a l e s  a c t i v i d a d e s  d e l  c o m e r c i o ,  t e n e m o s  d i f e r e n t e s  e m p r e s a s  e s p e c i a l i z a d a s  
e n  d e t e r m i n a d o s  s e r v i c i o s  p o r t u a r i o s ,  p e r o  l o  q u e  d u r a n t e  e s t o s  ú l t i m o s  a ñ o s  h a  l l a m a d o  l a  
a t e n c i ó n  e s  e l  i n c r e m e n t o  d e  f o r m a c i ó n  d e  p e q u e ñ a s  e m p r e s a s  q u e  s e  e n c u e n t r e n  d e d i c a d a s  a  
b r i n d a r  s e r v i c i o s  d e  a v i t u a l l a m i e n t o  a  l a s  n a v e s ,  d e b i d o  a  q u e  e s t a s  e m p r e s a s  h a n  o b s e r v a d o  l a s  
n e c e s i d a d e s  a l i m e n t i c i a s  y  o p e r a t i v a s  d e  l a s  n a v e s ,  p o r  l o  q u e  v i e r o n  u n a  g r a n  o p o r t u n i d a d  d e  
b r i n d a r  s e r v i c i o s  d e  p r o v e e d u r í a  p a r a  a s í  p o d e r  s a t i s f a c e r  l a s  n e c e s i d a d e s  d e  l a  t r i p u l a c i ó n  y  
a y u d a r  e n  e l  b u e n  f u n c i o n a m i e n t o  d e  l a  n a v e ;  p o r  o t r o  l a d o  e s t a s  e m p r e s a s  d e b e n  d e  c u m p l i r  c o n  
c i e r t o s  r e q u i s i t o s  p a r a  q u e  l a  A u t o r i d a d  P o r t u a r i a  N a c i o n a l  p u e d a  o t o r g a r l e s  l a  l i c e n c i a  y  
c o m e n z a r  s u s  o p e r a c i o n e s .  
L a  A P N  e s t á  e n c a r g a d a  d e l  d e s a r r o l l o  d e l  S i s t e m a  P o r t u a r i o  N a c i o n a l ,  e l  f o m e n t o  d e  l a  i n v e r s i ó n  
p r i v a d a  e n  l o s  p u e r t o s  y  l a  c o o r d i n a c i ó n  d e  l o s  d i s t i n t o s  a c t o r e s  p ú b l i c o s  o  p r i v a d o s  q u e  
p a r t i c i p a n  e n  l a s  a c t i v i d a d e s  y  s e r v i c i o s  p o r t u a r i o s ,  s u  o b j e t i v o  e s  e s t a b l e c e r  y  c o n s o l i d a r  u n a  
s ó l i d a  c o m u n i d a d  m a r í t i m o - p o r t u a r i a  q u e  e n l a c e  a  t o d o s  l o s  a g e n t e s  d e l  d e s a r r o l l o  m a r í t i m o -
p o r t u a r i o ,  e s t a t a l e s  y  p r i v a d o s  c o n  u n  o b j e t i v o  c o m ú n :  e l  f o r t a l e c i m i e n t o  d e  l a  c o m p e t i t i v i d a d  d e  
l o s  p u e r t o s  n a c i o n a l e s  p a r a  h a c e r  f r e n t e  a l  f e n ó m e n o  d e  l a  g l o b a l i z a c i ó n  y  a  l o s  r e t o s  p l a n t e a d o s  
p o r  l a  n e c e s i d a d  d e  d e s a r r o l l a r  a  p l e n i t u d  s u  s e c t o r  e x p o r t a d o r .  
L a  A P N ,  A u t o r i d a d  P o r t u a r i a  N a c i o n a l ,  c o n  e l  o b j e t i v o  d e  e s t a b l e c e r  y  c o n s o l i d a r  u n a  s ó l i d a  
c o m u n i d a d  m a r í t i m o - p o r t u a r i a ,  f o r t a l e c e r  l a  c o m p e t i t i v i d a d  d e  l o s  p u e r t o s  n a c i o n a l e s  y  h a c e r  
f r e n t e  a  l a  g l o b a l i z a c i ó n  y  r e t o s  p a r a  d e s a r r o l l a r  a  p l e n i t u d  l a  e x p o r t a c i ó n ,  e n t r e  o t r o s ,  h a  d a d o  
d i r e c t i v a s  p a r a  l a  p r e s t a c i ó n  d e l  s e r v i c i o  p o r t u a r i o  b á s i c o ,  e n t r e  e l l o s  e l  d e  a v i t u a l l a m i e n t o  d e n t r o  
d e  l a s  z o n a s  p o r t u a r i a s .  L o s  r e q u e r i m i e n t o s  d e  n e c e s i d a d e s  p o r  p a r t e  d e  l o s  c a p i t a n e s  d e  l a  n a v e  
e x t r a n j e r a  q u e  a c o d e r a n  e n  l o s  p u e r t o s ,  s o n  h e c h o s  a  t r a v é s  d e  s u s  a g e n t e s  r e p r e s e n t a n t e s ,  
q u i e n e s  r e q u i e r e n  l o s  s e r v i c i o s  d e  e m p r e s a s  q u e  p r e s t a n  a v i t u a l l a m i e n t o .  E l  a v i t u a l l a m i e n t o  e s  e l  
s e r v i c i o  m e d i a n t e  e l  c u a l  s e  a p r o v i s i o n a  a  u n a  n a v e  d e  p e r t r e c h o s  ( v í v e r e s ,   m e d i c i n a s ,  a g u a  y  e n  
g e n e r a l  d e  p r o d u c t o s  y  m a t e r i a l e s  n e c e s a r i o s )  p a r a  s u  o p e r a t i v i d a d ,  c o n  e x c e p c i ó n  d e l  
c o m b u s t i b l e  p a r a  l a  o p e r a c i ó n  d e  l a  m i s m a .  
E n  e l  P e r ú ,  l a s  e m p r e s a s  q u e  p r e s t a n  e l  s e r v i c i o  d e  a v i t u a l l a m i e n t o  d e b e n  e s t a r  r e g i s t r a d a s  y  c o n  
L i c e n c i a  d e  o p e r a c i o n e s  o t o r g a d a s  p o r  l a  A u t o r i d a d  P o r t u a r i a  N a c i o n a l ;  p e r o  a l  p a r e c e r  e n  e s t o s  
ú l t i m o s  a ñ o s  e x i s t e  e l  i n c r e m e n t o  d e  c o m p e t i t i v i d a d  e n t r e  l a s  p r o v e e d u r í a s  q u e  p o r  c a p t a r  
m a y o r e s  c l i e n t e s  d e s c u i d a n  c i e r t o s  a s p e c t o s  p r i m o r d i a l e s  e n  l a  e n t r e g a ,  p o r  l o  t a n t o  s e  h a  n o t a d o  
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d e f i c i e n c i a  e n  c i e r t o s  a s p e c t o  q u e  s e  m a n i f i e s t a  e n  l a  i n s a t i s f a c c i ó n  d e l  c a p i t á n  y  t r i p u l a c i ó n ,  p o r  
l o s  a l t o s  c o s t o s  d e l  s e r v i c i o ,  l a  b a j a  c a l i d a d  d e  l o s  p r o d u c t o s  q u e  s e  a p r o v i s i o n a n  y  l a  e n t r e g a  a  
d e s t i e m p o ,  d e  p a r t e  d e  e m p r e s a s  a u t o r i z a d a s  a  b r i n d a r  é s t e  s e r v i c i o  b á s i c o  e n  l o s  t e r m i n a l e s  
p o r t u a r i o s ,  p o r  e n d e  c i e r t a s  e m p r e s a s  h a n  d i s m i n u i d o  e n  s u s  e x p o r t a c i o n e s  d u r a n t e  e s t e  ú l t i m o  
a ñ o .   
D e b i d o  a  q u e  e x i s t e  u n a  d e f i c i e n c i a  e n  l o s  p r o c e s o s  d e n t r o  d e  l a s  p r o v e e d u r í a s  m a r í t i m a s ,  s e  
p i e n s a  m e j o r a r  a l g u n o s  p u n t o s  e n  d i f e r e n t e s  á r e a s  d e  l a s  p r o v e e d u r í a s ,  e n  l a  c u a l  p l a n t e a n d o  u n a  
p r o p u e s t a  d e  m e j o r a  s e  p o d r á  o p t i m i z a r  l o s  t i e m p o s  y a  q u e  s e  p e r m i t i r á  o r g a n i z a r  l a s  á r e a s  d e  
c o m p r a s  y  d e s p a c h o  p a r a  l a  e n t r e g a  o p o r t u n a  d e  m e r c a n c í a s ,  l o s  c o s t o s  y a  q u e  a l  n o  t e n e r  
d e m o r a s  d e n t r o  d e  l a  c a d e n a  l o g í s t i c a ,  s e  e v i t a r a  r e a l i z a r  c o m p r a s  d e  ú l t i m o  m o m e n t o  o  p a g o  d e  
c o m i s i o n e s  a  p e r s o n a l  q u e  p u e d a  p e r m i t i r  a g i l i z a r  l o s  t r á m i t e s  d e  i n g r e s o s  a l  p u e r t o  o  p o r  u n  m a l  
m a n e j o  d e l  p r o c e s o s  s e  p i e r d a  u n  c l i e n t e  f i j o  q u e  g e n e r a  u n  i n g r e s o  f i j o  a  l a  e m p r e s a  d e  m a n e r a  
m e n s u a l  y  p o r  ú l t i m o  l o s  r i e s g o s ,  y a  q u e  s i  c o n t r o l a m o s  e l  t i e m p o  d e  m a n e r a  c o r r e c t a ,  n o  h a b r á  
e l  r i e s g o  d e  q u e  l a  m e r c a n c í a  n o  s e a  e n t r e g a d a  y  l a  n a v e  z a r p e  s i n  s u s  p r o v i s i o n e s  g e n e r a n d o  u n a  
m a l a  i m a g e n  y  n o  r e c o m i e n d e n  e l  s e r v i c i o  a  o t r a s  n a v e s .  
P a r a  e l l o  n o s  e n f o c a r e m o s  e n  l a  e m p r e s a  Z E U S  M A R I T I M E  S R L ,  q u e  e s  u n a  p r o v e e d u r í a  
c o n s t i t u i d a  e n  e l  a ñ o  1 9 9 8 ,  e n  l a  c u a l  s e  e n c u e n t r a  l i d e r a d o  p o r  l a  G e r e n t e  G e n e r a l  L e s l y  
A l v a r a d o  j u n t o  a l  G e r e n t e  d e  O p e r a c i o n e s  e l  C a p .  S p y r i d o n  M o r o s ,  e n  l a  c u a l  d e c i d i e r o n  f o r m a r  
l a  p r o v e e d u r í a  M a r í t i m a  d e b i d o  a  q u e  v i e r o n  e n  e s t e  r u b r o  u n a  o p o r t u n i d a d  d e  n e g o c i o  d e b i d o  a  
q u e  s u  g e r e n t e  d e  o p e r a c i o n e s  c u e n t a  c o n  l a  e x p e r i e n c i a  y  c a r t e r a  d e  c l i e n t e s  c l a v e s  p a r a  e l  r u b r o  
y a  q u e  p o r  m u c h o s  a ñ o s  f u e  c a p i t á n  d e  d i v e r s a s  e m b a r c a c i o n e s  y  c o n o c e  l o  q u e  r e q u i e r e n  l a s  
d i v e r s a s  t r i p u l a c i o n e s  y  a d e m á s  c u e n t a  c o n  c l i e n t e s  c l a v e s  d e n t r o  d e l  n e g o c i o .  
E s t a  e m p r e s a  s e  e n c u e n t r a  u b i c a d a  e n  u n  p u n t o  e s t r a t é g i c o  d e l  c a l l a o ,  q u e  e s  l a  A v e n i d a  M a n c o  
C a p a c ,  a l  c o s t a d o  d e  l a  P l a z a  G r a u ,  q u e  d e  m a n e r a  g e o g r á f i c a  e s t á  c o r r e c t a m e n t e  u b i c a d o  y a  q u e  
s e  e n c u e n t r a  f r e n t e  a l  p u e r t o  D P  W O R L D  y  m u y  c e r c a  d e  A P M   T E R M I N A L ,  d o n d e  s e  d a n  
t o d a s  l a s  o p e r a c i o n e s  d e  c o m e r c i o  e x t e r i o r ,  s i n  e m b a r g o  c u e n t a  c o n  a l g u n a s  d e f i c i e n c i a s  d e n t r o  
d e  l a  e m p r e s a ,  e n  l a  c u a l  i m p l e m e n t a r e m o s  n u e s t r o  p r o y e c t o  t e c n o l ó g i c o  c o n  l a  m e j o r a  s u g e r i d a ,  
e n  l a  c u a l  s e  p o d r á  i n c r e m e n t a r  s u  e x p o r t a c i o n e s  o  s e r v i c i o s .  
5 . 2 . -  P R O C E D I M I E N T O S  
D e  a c u e r d o  a  l o s  t r e s  o b j e t i v o s  q u e  s e  h a n  p l a n t e a d o  p a r a  u n a  p r o p u e s t a  d e  m e j o r a ,  l o s  s i g u i e n t e s  
p r o c e d i m i e n t o s  s o n  l o s  q u e  s e  d e b e n  t o m a r  e n  c u e n t a  p a r a  l a  e j e c u c i ó n  d e  n u e s t r a  p r o p u e s t a ,  p a r a  
e l l o  e s t a m o s  t o m a n d o  c o m o  m u e s t r a  u n a  d e  l a s  p r o v e e d u r í a s  m a r í t i m a s  q u e  s e  e n c u e n t r a  e n  e l  
c a l l a o ,  y a  a n t e s  m e n c i o n a d a  q u e  e s  Z E U S  M A R I T M E  S R L   y  e n  l a  c u a l  r e a l i z a r e m o s  a l g u n a s  
e v a l u a c i o n e s  p a r a  p r o b a r  n u e s t r o  d i s e ñ o  s u g e r i d o .  
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E n  p r i m e r  l u g a r  t e n e m o s  e l  s e r v i c i o  q u e  s e  v a  i m p l e m e n t a r  q u e  e s  e l  S p a r e  P a r t s ,  p o r  e n d e  p a r a  
i m p l e m e n t a r l o  d e n t r o  d e  l a  e m p r e s a  s e  d e b e  c o n s i d e r a r  c i e r t o s  p a s o s  r e f l e j a d o s  e n  e l  d i a g r a m a ,  
e n  l a  c u a l  n o s  p e r m i t i r á n  b r i n d a r  e s t e  s e r v i c i o  a d i c i o n a l  a  l o s  b u q u e s .  
P o r  e s o  l a s  s i g u i e n t e s  a c c i o n e s  s o n  l a s  q u e  n o s  p e r m i t i r á n  a l c a n z a r  n u e s t r o  p r i m e r  o b j e t i v o  d e  
i m p l e m e n t a r  u n  s e r v i c i o  a d i c i o n a l  p a r a  l o  c u a l  s e  l o g r a r a  a  t r a v é s  d e  l o  s i g u i e n t e :  
  C o n t r o l a n d o  l o s  t i e m p o s  p a r a  d e s a d u a n a r  l a  m e r c a n c í a  y  h a c e r l a  l l e g a r  a  n u e s t r o  
a l m a c é n .  
  R e c l u t a n d o  p e r s o n a l  c a p a c i t a d o  p a r a  t r á m i t e s  d o c u m e n t a r i o s .  
E n  s e g u n d o  l u g a r ,  t e n e m o s  q u e  p a r a  p o d e r  a l c a n z a r  n u e s t r o  o b j e t i v o  n ú m e r o  2  y   3  q u e  e s  
m e j o r a r  e l  á r e a  d e  d e s p a c h o  y  c o m p r a s ,  s e  d e b e  c o n s i d e r a r  t a m b i é n  p o d e r  m e j o r a r  c i e r t o s  p u n t o s  
d e n t r o  d e l  p r o c e s o ,  c o m o  e s  m e j o r a r  l a  c a l i d a d  d e  l o s  p r o d u c t o s  y  t a m b i é n  d e l  s e r v i c i o ,  e n  l a  c u a l  
s e  p u e d a  a h o r r a r  t i e m p o  y  c o s t o s  y  p o r  e n d e  r e t e n e r  a l  c l i e n t e ,  y a  q u e  s e  s e n t i r á  c o n f o r m e  c o n  e l  
s e r v i c i o  b r i n d a d o  y  p o r  e n d e  l o g r a r e m o s  q u e  s o l i c i t e  e l  s e r v i c i o  o t r a  v e z .  
P o r  e s o  l a s  a c c i o n e s  q u e  n o s  a y u d a r a n  a  a l c a n z a r  n u e s t r o s  o b j e t i v o s  e n  r e l a c i ó n  a :  
C a l i d a d  d e  p r o d u c t o s  t e n e m o s :  
  F o r t a l e c e r  e l  c i c l o  d e  c o m p r a s .  
  R e a l i z a r  i n v e s t i g a c i ó n  y  s e l e c c i ó n  d e  p r o v e e d o r e s  c o n f i a b l e s  
  R e a l i z a r  c u a d r o s  c o m p a r a t i v o s  d e  p r o d u c t o s  e n  c a l i d a d  y  p r e c i o .  
A g i l i z a r  e l  d e s p a c h o :  
  L o g r a r  q u e  n o  e x i s t a n  i n c i d e n c i a s  e n  l a  e n t r e g a  
  O r g a n i z a r  y  p r o g r a m a r  l o s  t i e m p o s  d e  p a c k i n g ,  p i c k i n g ,  e s t i b a ,  d e s e s t i b a .  
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Se hace el despacho del 
spare parts junto con 
las provisiones  
Cliente satisfecho 
con los servicios 
brindados 
Numeracion de la 
carga en la aduana 
Dar a conocer la 
implementación 




























AREA DE  
COMPRAS  
AREA DE  
DESPACHO 
Comparación de 





Control de tiempos 
de packing, picking 
y estiba  
Verificación para 





Buen despacho y 
cliente conforme  
Entrega de productos 
según orden de 
servicio y sin errores.  




5.3 RESPONSABLES DE LOS PROCEDIMIENTOS: 
 
NUMERO PROCESO RESPONSABLE 
1 Búsqueda de personal capacitado Recursos Humanos 
3 Publicidad del nuevo servicio  Asistente comercial 
4 Trámites para el servicio de sparts parts Asistente de operaciones 
5 Entregar la mercancía lista para despachar Asistente de operaciones 
6 Búsqueda de nuevos  proveedores Asistente de compras 
7 Selección de proveedores confiables  Asistente de compras 
8 Compra de productos de calidad  Asistente de compras 
9 Control de tiempo de packing, picking y 
estiba 
Jefe de despachos 
10 Verificación de las mercancías a despachar Jefe de despachos 
9 Seguimiento de la entrega de productos Jefe de despachos 







El plan de mejora se ejecutara de la siguiente manera
Fuente: Elaboración Propia  
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5 . 5  T E C N I C A  
E n c u e s t a :  
1 . -   C r e e  u s t e d  q u e  e l  s e r v i c i o  d e  S p a r e  P a r t s  a y u d a r a  a  i n c r e m e n t a r  l a s  e x p o r t a c i o n e s ?  
   S I      N O  
2 . -  C r e e  u s t e d  q u e  c o n  u n  m e j o r  c o n t r o l  d e  l o s  t i e m p o s  e n  p a c k i n g ,  p i c k i n g  y  e s t i b a  a y u d a r a  a  
r e d u c i r  c o s t o s  y  t i e m p o ?  
   S I      N O   
3 . -  C o n s i d e r a  u s t e d  q u e  s e  d e b e r í a  c o n t a r  c o n  u n a   l i s t a  d e  p r o v e e d o r e s  c o n f i a b l e s  p a r a  l a  c o m p r a  
d e  p r o d u c t o s .  
   S I      N O   
4 . -  C o n s i d e r a  u s t e d  q u e  l a  c a l i d a d  o f r e c i d a  e n  l o s  p r o d u c t o s  e s  l a  q u e  r e q u i e r e  e l  c l i e n t e ?  
   S I      N O  
5 . -  C r e e  u s t e d  q u e  e x i s t e  i n e x a c t i t u d  e n  l a  e n t r e g a  d e  p r o d u c t o s  a  l o s  b u q u e s ?  
   S I      N O  
6 . -  C o n s i d e r a  u s t e d  q u e  e l  s e r v i c i o  d e  S p a r e  P a r t s  e s  r e n t a b l e  e n  u n a  p r o v e e d u r í a  m a r í t i m a ?  
   S I      N O   
7 . -  C r e e  u s t e d   q u e  p o d r í a  d i s m i n u i r  s u s  t i e m p o s  y  c o s t o s  m e j o r a n d o  e l  á r e a  d e  c o m p r a s  y  
d e s p a c h o ?  
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E n  e l  g r a f i c o  a n t e r i o r  p o d e m o s  o b s e r v a r  q u e  e l   9 0 %  d e l  á r e a  d e  g e r e n c i a ,  l o s  j e f e s  y  l o s  
a s i s t e n t e s  c o n s i d e r a n   q u e  e l  s e r v i c i o  d e  s p a r e  p a r t s  s i  a y u d a r í a  a  i n c r e m e n t a r  l a s  e x p o r t a c i o n e s  
d e n t r o  d e  l a  p r o v e e d u r í a  m a r í t i m a ,  s i n  e m b a r g o  e l  5 %  c o n s i d e r a  q u e  n o  a y u d a r í a n  a  i n c r e m e n t a r  













E n  e l  g r a f i c o  a n t e r i o r  p o d e m o s  o b s e r v a r  q u e  e l   5 5 %  d e l  á r e a  d e  g e r e n c i a ,  e l  9 0 %  d e  l o s  j e f e s  y  
e l  9 0 %  d e  l o s  a s i s t e n t e s  c o n s i d e r a n  q u e  c o n  u n  m e j o r  c o n t r o l  d e  l o s  t i e m p o s  e n  p a c k i n g ,  p i c k i n g  
y  e s t i b a  a y u d a r a  a  r e d u c i r  c o s t o s  y  t i e m p o  d e n t r o  d e  l a  p r o v e e d u r í a  m a r í t i m a ,  s i n  e m b a r g o  e l  
3 0 %  d e l  á r e a  d e  g e r e n c i a  y  e l  1 0 %  d e  l o s  j e f e s  y  e l  5 %  d e  l o s  a s i s t e n t e s  c o n s i d e r a  q u e  n o  
a y u d a r í a n  r e d u c i r  c o s t o s  y  t i e m p o  y  e l  1 5 %  d e  g e r e n c i a ,  c o n  e l  5 %  d e  a s i s t e n t e s  n o  s a b e  s i  
f u n c i o n a r a .  
 
F u e n t e :  E l a b o r a c i ó n  p r o p i a  
F u e n t e :  E l a b o r a c i ó n  p r o p i a  
















E n  e l  g r a f i c o  a n t e r i o r  p o d e m o s  o b s e r v a r  q u e  e l   9 0 %  d e l  á r e a  d e  g e r e n c i a ,  e l  9 5 %  d e  l o s  j e f e s  y  
e l  9 5 %  d e  l o s  a s i s t e n t e s  c o n s i d e r a n  q u e  s e  d e b e r í a  c o n t a r  c o n  u n a   l i s t a  d e  p r o v e e d o r e s  
c o n f i a b l e s  p a r a  l a  c o m p r a  d e  p r o d u c t o s ,  s i n  e m b a r g o  e l  8 %  d e l  á r e a  d e  g e r e n c i a  y  e l  8 %  d e  l o s  
j e f e s  y  e l  3 %  d e  l o s  a s i s t e n t e s  c o n s i d e r a  q u e  n o  a y u d a r í a   y  e l  2 %  d e  g e r e n c i a ,  c o n  e l  2 %  d e  j e f e s  














E n  e l  g r a f i c o  a n t e r i o r  p o d e m o s  o b s e r v a r  q u e  e l   1 0 %  d e l  á r e a  d e  g e r e n c i a ,  e l  1 0 %  d e  l o s  j e f e s  y  
n i n g u n o  d e  l o s  a s i s t e n t e s  c o n s i d e r a n  q u e  l a  c a l i d a d  o f r e c i d a  e n  l o s  p r o d u c t o s  e s  l a  q u e  r e q u i e r e  e l  
c l i e n t e ,  s i n  e m b a r g o  e l  8 5 %  d e l  á r e a  d e  g e r e n c i a  y  e l  8 7 %  d e  l o s  j e f e s  y  e l  1 0 0 %  d e  l o s  a s i s t e n t e s  
c o n s i d e r a  q u e  l a  c a l i d a d  n o  e s  l a  q u e  r e q u i e r e n  l o s  c l i e n t e s   y  e l  5 %  d e  g e r e n c i a ,  c o n  e l  3 %  d e  
j e f e s  n o  s a b e n  s i  e s  l a  q u e  r e q u i e r e .  
F u e n t e :  E l a b o r a c i ó n  p r o p i a  
F u e n t e :  E l a b o r a c i ó n  p r o p i a  
















E n  e l  g r a f i c o  a n t e r i o r  p o d e m o s  o b s e r v a r  q u e  e l   4 7 %  d e l  á r e a  d e  g e r e n c i a ,  e l  5 0 %  d e  l o s  j e f e s  y  
e l  5 0 %  d e  l o s  a s i s t e n t e s  c o n s i d e r a n  q u e  e x i s t e  i n e x a c t i t u d  e n  l a  e n t r e g a  d e  p r o d u c t o s  a  l o s  
b u q u e s ,  s i n  e m b a r g o  e l  4 5 %  d e l  á r e a  d e  g e r e n c i a  y  e l  5 0 %  d e  l o s  j e f e s  y  e l  5 0 %  d e  l o s  a s i s t e n t e s  



















E n  e l  g r a f i c o  a n t e r i o r  p o d e m o s  o b s e r v a r  q u e  e l   5 0 %  d e l  á r e a  d e  g e r e n c i a ,  e l  8 0 %  d e  l o s  j e f e s  y  
e l  8 5 %  d e  l o s  a s i s t e n t e s  c o n s i d e r a n  q u e  e l  s e r v i c i o  d e  S p a r e  P a r t s  e s  r e n t a b l e  e n  u n a  p r o v e e d u r í a  
m a r í t i m a ,  s i n  e m b a r g o  e l   5 %  d e l  á r e a  d e  g e r e n c i a  y  e l  1 5 %  d e  l o s  j e f e s  y  e l  5 %  d e  l o s  a s i s t e n t e s  
c o n s i d e r a  q u e  n o  l o  e s   y  e l  4 5 %  d e  g e r e n c i a ,  e l  5 %  d e  l o s  j e f e s  y  e l  1 0 %  d e  l o s  a s i s t e n t e s   n o  
s a b e  s i  e s  r e n t a b l e  e s e  s e r v i c i o .  
 
F u e n t e :  E l a b o r a c i ó n  p r o p i a  
F u e n t e :  E l a b o r a c i ó n  p r o p i a  
















E n  e l  g r a f i c o  a n t e r i o r  p o d e m o s  o b s e r v a r  q u e  e l   7 5 %  d e l  á r e a  d e  g e r e n c i a ,  e l  8 0 %  d e  l o s  j e f e s  y  
e l  9 0 %  d e  l o s  a s i s t e n t e s  c o n s i d e r a n  q u e   p o d r í a  d i s m i n u i r  s u s  t i e m p o s  y  c o s t o s  m e j o r a n d o  e l  á r e a  
d e  c o m p r a s  y  d e s p a c h o  s i n  e m b a r g o  e l   5 %  d e l  á r e a  d e  g e r e n c i a  y  e l  1 %  d e  l o s  j e f e s  y  e l  5 %  d e  
l o s  a s i s t e n t e s  c o n s i d e r a  q u e  n o  c a m b i a r í a n  n a d a   y  e l  2 0 %  d e  g e r e n c i a ,  e l  1 9 %  d e  l o s  j e f e s  y  e l  
5 %  d e  l o s  a s i s t e n t e s  n o  s a b e n  s i  m e j o r a n d o  e l  á r e a  d e  c o m p r a s  y  d e s p a c h o  s e  l o g r a r a  d i s m i n u i r  
t i e m p o s  y  c o s t o s .  
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Situación final con propuesta de mejora
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E n  r e l a c i ó n  a  l o s  g r á f i c o s  a n t e r i o r e s ,  t e n e m o s  q u e  e n  e l  p r i m e r  g r a f i c o  s e  p u e d e  o b s e r v a r  c ó m o  
c o m e n z ó  l a  e m p r e s a ,  e s e  e r a  e l  f l u j o  d e  s u s  p r o c e s o s  o  c a d e n a  l o g í s t i c a  q u e  t e n í a  p a r a  o f r e c e r  s u  
s e r v i c i o  a  l o s  b u q u e s ,  e s  d e c i r  t e n í a  e l  s i g u i e n t e  p r o c e d i m i e n t o :  
P r i m e r o ,  e l  c l i e n t e  ( C a p i t á n  d e l  b a r c o )  s e  c o m u n i c a  c o n  e l  á r e a  d e  o p e r a c i o n e s ,  e n v í a  u n  c o r r e o  
c o n  u n a  l i s t a  d e  p r o d u c t o s  q u e  r e q u i e r e ,  a  c o n t i n u a c i ó n  s e  e l a b o r a  l a  c o t i z a c i ó n ,  s e  r e e n v í a  l a  
i n f o r m a c i ó n  y  e l  c l i e n t e  a c e p t a  o  r e c h a z a  e l  s e r v i c i o .  
S i  a c e p t a  s e  p r o s i g u e  a  e l a b o r a r  l a  o r d e n  d e  c o m p r a ,  s e  s o l i c i t a  e l  d i n e r o  p a r a  r e a l i z a r  l a  c o m p r a  
d e  p r o d u c t o s  p e r e c e d e r o s  ( f r u t a s  y  v e r d u r a s )  y  t a m b i é n  l o s  p r o d u c t o  s e c o s  ( e n l a t a d o s ) ;  y  
m a t e r i a l e s ,   a  c o n t i n u a c i ó n  s e  r e a l i z a n  l a s  c o m p r a s ,  y  t a m b i é n  s e  s o l i c i t a n  a  l o s  p r o v e e d o r e s  
l o c a l e s ,  c o n  l o s  q u e  l a  e m p r e s a  v i e n e  t r a b a j a n d o  p o r  m u c h o s  a ñ o s ,  q u e  e n v í e n  d e t e r m i n a d o s  
p r o d u c t o s .  
U n a  v e z  q u e  y a  s e  r e a l i z a n  t o d a s  l a s  c o m p r a s ,  s e  p a s a  a  n u m e r a r  l a s  m e r c a n c í a s  q u e  v a n  a  s e r  
e n t r e g a d a s  p a r a  d e s p u é s  f a c t u r a r l a s ,  m i e n t r a s  t a n t o  s e  v a  r e a l i z a n d o  l o s  t r á m i t e s  e n  a d u a n a  c o m o  
a u t o r i z a c i ó n  d e  e m b a r q u e  y  g e s t i o n a n d o  l o s  p e r m i s o s  r e q u e r i d o s  p a r a  p o d e r  i n g r e s a r  a l  p u e r t o  y  
d e s p a c h a r  l a  m e r c a n c í a .  
A l  m i s m o  t i e m p o  e l  á r e a  d e  a l m a c é n  s e  e n c a r g a  d e  r e a l i z a r  e l  p i c k i n g ,  p a c k i n g ,  p a r a  p r e p a r a r  e l  
p e d i d o  s e g ú n  e l  p a c k i n g  l i s t ,  l u e g o  s e  e s t i b a  l a  m e r c a n c í a ,  y  s e  d e j a  l i s t o  l o s  c a m i o n e s  p a r a  
p r o c e d e r  c o n  e l  i n g r e s o  a l  p u e r t o .  
U n a  v e z  l a  m e r c a n c í a  l i s t a  y  l o s  p e r m i s o s  g e s t i o n a d o s ,  i n g r e s a  e l  p e r s o n a l  a l  p u e r t o  y  h a c e  
e n t r e g a  d e  l a  m e r c a n c í a  e n  e l  b u q u e .  
F i n a l m e n t e  e l  c l i e n t e  r e c e p c i o n a  l a  m e r c a n c í a  y  f i r m a  l o s  d o c u m e n t o s  n e c e s a r i o s .  
E s t e  e s  e l  p r o c e s o  q u e  v e n í a  r e a l i z a n d o  c o t i d i a n a m e n t e  l a  e m p r e s a ,  s i n  e m b a r g o  y a  h a b í a   n o t a d o  
q u e  e n  l o s  ú l t i m o  a ñ o s  n o  i n c r e m e n t a  s u s  s e r v i c i o s ,  e s  d e c i r  b a j a b a  o  s e  m a n t e n í a ,  e s  p o r  e l l o  q u e  
y a  e n  e l  s e g u n d o  g r a f i c o  s e  p u e d e  v e r  e n  l o s  r e c t á n g u l o s  d e  c o l o r  a m a r i l l o  l a s  m e j o r a s  q u e  s e  h a n  
p r o p u e s t o  p a r a  p o d e r  a l c a n z a r  u n  i n c r e m e n t o  e n  l o s  s e r v i c i o s ,  y  e s  l a  q u e  a c t u a l m e n t e  m a n e j a  l a  
e m p r e s a  y  h a  c o m e n z a d o  a  n o t a r  l o s  c a m b i o s ,  e s  d e c i r  s e  e s t á  l o g r a n d o  l o  q u e  a l  p r i n c i p i o  e r a  
n u e s t r o  o b j e t i v o  g e n e r a l ,  e s  a s í  q u e  l a  e m p r e s a  a c t u a l m e n t e  a  i m p l e m e n t a d o  e s t e  p l a n  
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5 . 8  R E S U L T A D O  
P o r  u l t i m o  t e n e m o s  q u e  c o m o  r e s u l t a d o  d e  l a  i m p l e m e n t a c i ó n  d e l  s e r v i c i o  y  m e j o r a  e n  l o s  
p r o c e s o s ,  s e g ú n  f u e n t e s  d e  l a  e m p r e s a  p a r a  e l  a ñ o  2 0 1 6 ,  a  p a r t i r  d e l  m e s  d e  m a r z o  q u e  s e  
c o m e n z ó  c o n  l a  e j e c u c i ó n ,  l a s  v e n t a s  o  e x p o r t a c i o n e s  h a n  i d o  i n c r e m e n t a n d o  y  e s t o s  s o n  a l g u n o s  
d e  l o s  r e s u l t a d o s  q u e  s e  r e g i s t r a n .  
A  c o n t i n u a c i ó n  p o d e m o s  o b s e r v a r  c ó m o  i b a n  l a s  v e n t a s  e n  e l  ú l t i m o  b i m e s t r e  d e l  a ñ o  2 0 1 5 :  
 
M E S / 2 0 1 5  J U L I O  A G O S T O  S E T I E M B R E  O C T U B R E  N O V I E M B R E  D I C I E M B R E  





F u e n t e  :  E l a b o r a c i ó n  P r o p i a  
 
6 8  
 
 
S e g u i d o  t e n e m o s  e l  r e g i s t r o  d e  l a s  v e n t a s  e n  e l  p r i m e r  b i m e s t r e  d e l  a ñ o  2 0 1 6 :  
 
M E S / 2 0 1 6  E N E R O  F E B R E R O  M A R Z O  A B R I L  M A Y O  J U N I O  















F u e n t e :  E l a b o r a c i ó n  p r o p i a  
 
E n  l a  c u a l  s e  p u e d e  i d e n t i f i c a r  q u e  a  p a r t i r  d e  l a  i m p l e m e n t a c i ó n  d e  n u e s t r a s  m e j o r a s  s u g e r i d a s  
e n  s u  c a d e n a  l o g í s t i c a ,  l a s  v e n t a s  o  e x p o r t a c i o n e s  c o m e n z a r o n  a  i n c r e m e n t a r s e  y  p u e d e n  v e r s e  
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P o r  o t r o  l a d o  t e n e m o s  e l  r e g i s t r o  d e  v e n t a s  d e l  s e g u n d o  b i m e s t r e  d e l  a ñ o  2 0 1 6  
 
M E S / 2 0 1 6  J U L I O  A G O S T O  S E T I E M B R E  O C T U B R E  N O V I E M B R E  D I C I E M B R E  




F u e n t e :  E l a b o r a c i ó n  p r o p i a  
 
E n  l a  c u a l  s e  p u e d e  i n f e r i r  q u e  e n  e s t a  s e g u n d a  m i t a d  d e l  a ñ o  e l  i n c r e m e n t o  d e  l a s  e x p o r t a c i o n e s  
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5 . -  C O N C L U S I O N E S  
C o m o  r e s u l t a d o  d e  e s t a  i n v e s t i g a c i ó n  t e c n o l o g í a  p o d e m o s  c o n o c e r  c u á l e s  s o n  l a s  p r i n c i p a l e s  
c a u s a s  y / o  d e f i c i e n c i a s  q u e  s e  h a n  p r e s e n t a d o  d e n t r o  d e  l a s  p r o v e e d u r í a s   m a r í t i m a s  ,  l a  c u a l  
t r a t a m o s  d e  p o d e r  m e j o r a r  s u s  s e r v i c i o s  d e  a v i t u a l l a m i e n t o  y  p o r  e n d e  l a s  e x p o r t a c i o n e s  ,  c o n  u n  
m o d e l o  d e  g e s t i ó n  d e  m e j o r a  p a r a  q u e  p u e d a n  e s t a s  e m p r e s a s  s e g u i r  s i e n d o  c o m p e t i t i v a s  e n  e l  
m e r c a d o .  
D e s p u é s  d e  h a b e r  e v a l u a d o  d i f e r e n t e s  c a u s a s  q u e  n o  p e r m i t í a n  q u e  l a  e m p r e s a  s i g a  
d e s a r r o l l á n d o s e  e  i n c r e m e n t a n d o  l a s  v e n t a s ,  s e  p l a n t e a r o n  d i f e r e n t e s  o b j e t i v o s  c o n  l a  ú n i c a  
f i n a l i d a d  d e  l o g r a r  u n  c a m b i o  e n  e l  p r o c e s o ,  p o r  e l l o  s e  s u g i r i ó  a c o p l a r  d i v e r s a s  e s t r a t e g i a s  q u e  
p e r m i t a n  l a  i m p l e m e n t a c i ó n  d e  u n  n u e v o  s e r v i c i o ,  l a  m e j o r a  e n  e l  á r e a  d e  c o m p r a s  y  / o  
a g i l i z a c i ó n  d e  l a  e n t r e g a  d e  p r o d u c t o s ,  y  l a   m e j o r a  d e  l a  c a l i d a d  d e  s e r v i c i o  q u e  s e  v i e n e  
d e s a r r o l l a n d o  d e  m a n e r a  a c t u a l ,  c o n  l a  ú n i c a  f i n a l i d a d  d e  p o d e r  l o g r a r  n u e s t r o  p r i n c i p a l  o b j e t i v o  
q u e  e s  e l  m e j o r a m i e n t o  d e  l o s  s e r v i c i o s  d e  a v i t u a l l a m i e n t o .  
P o r  ú l t i m o  s e  t o m ó  c o m o  r e f e r e n c i a  u n a  p r o v e e d u r í a  m a r í t i m a  Z E U S  M A R I T I M E  S R L  e n  l a  
c u a l  s e  e v a l u a r o n  s u s  d i v e r s a s  á r e a s  q u e  s e  m o s t r a b a n  d e f i c i e n t e s  y  s e  l o g r ó  i m p l e m e n t a r  n u e s t r o  
m o d e l o  d e  m e j o r a ,  e n  l a  c u a l  y a  v i e n e  d e s a r r o l l á n d o s e  e n  e l  m e r c a d o  y  h a  n o t a d o  c i e r t o  c a m b i o  e  
i n c r e m e n t o  e n  l o s  s e r v i c i o s  s o l i c i t a d o s .  T a m b i é n  v i o  u n  c a m b i o  e n  l o s  c l i e n t e s ,  y a  q u e  s e  
e n c o n t r a b a n  m á s  c o n t e n t o s  y  s a t i s f e c h o s  c o n  e l  s e r v i c i o  m e j o r a d o .  
6 . -  R E C O M E N D A C I O N E S   
S e  s u g i e r e  t a m b i é n  q u e  n o  s o l o  l a  i n v e s t i g a c i ó n  s e  c e n t r e  e n  d e t e r m i n a d a s  á r e a s  d e  l a  e m p r e s a ,  
s i n o  q u e  s e  e v a l u é  t o d o  e l  p r o c e s o  q u e  s e  s i g u e  d e n t r o  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n ,  p a r a  t r a t a r  d e  m e j o r a r  
c a d a  d e f i c i e n c i a  d e  d i f e r e n t e s  á r e a s  i n v o l u c r a d a s  q u e  p u e d a n  r e t r a s a r  l a  e n t r e g a  y  g e n e r a r  
m a l e s t a r  d e l  c l i e n t e .  
A d e m á s  s e  s u g i e r e  q u e  p a r a  i n v e s t i g a c i o n e s  f u t u r a s  s e  p u e d a  r e c o p i l a r  p r e v i a m e n t e  i n f o r m a c i ó n  
d e  a ñ o s  p a s a d o s  p a r a  r e a l i z a r  l a s  c o m p a r a c i o n e s  r e q u e r i d a s  y  a s í  d e m o s t r a r  q u e  s e  h a  g e n e r a d o  
u n  p r o b l e m a  d e n t r o  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n .  
P o r  ú l t i m o  s e  s u g i e r e  q u e  n o  s o l o  s e  i m p l e m e n t e  e s t e  m o d e l o  d e  m e j o r a  e n  u n a  s o l a  e m p r e s a  s i n o  
t a m b i é n  e n  o t r a s  d e l  m e r c a d o ,  y a  q u e  a s í  s e  p o d r á  e v a l u a r  s i  s e  p u e d e n  i n c r e m e n t a r  l a s  v e n t a s  y  
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7 . -  R E F E R E N C I A  B I B L I O G R A F I C A  
L u n a ,  J .  ( 2 0 1 3 )  P r o b l e m a s  q u e  a f r o n t a n  l a s  p e q u e ñ a s  e m p r e s a ,  r e c u p e r a d o  d e  :   
h t t p : / / w w w . e u m e d . n e t / t e s i s - d o c t o r a l e s / 2 0 1 3 / j e l c / p r o b l e m a s - p y m e s . h t m l  
D u c o s  C a s a s ,  T .  ( 2 0 1 5 )  A v i t u a l l a m i e n t o  d e  n a v e s ,  P e r ú  r e c u p e r a d o  d e :  
h t t p : / / c a m p . u c s s . e d u . p e / i n g e n i u m / i n d e x . p h p / i n d u s t r i a l / 1 1 9 - a v i t u a l l a m i e n t o - d e - n a v e s - q u e -
a c o d e r a n - e n - e l - p u e r t o - d e l - c a l l a o  
A u t o r i d a d  P o r t u a r i a  N a c i o n a l  ( 2 0 1 6 ) S e r v i c i o s  P o r t u a r i o s ,  P e r ú  ,  r e c u p e r a d o  d e :   
h t t p : / / w w w . a p n . g o b . p e / s i t e / w p c o n t e n t / u p l o a d s / 2 0 1 6 / 0 3 / p d f / 3 8 V 4 N N 0 L Q D X C R T B C X Q G P P S
W L Y A E 6 V Z W R H B 9 F . p d f  
M a n c i l l a  J u n c o ,  L .  ( 2 0 1 2 ) D e s p a c h o  d e  M e r c a n c í a s ,  C o l o m b i a   r e c u p e r a d o  d e ;   
h t t p : / / r e c i b o y d e s p a c h o d e m e r c a n c i a s l a u r a . b l o g s p o t . c o m / 2 0 1 2 / 1 2 / r e c i b o - y - d e s p a c h o - d e -
m e r c a n c i a s . h t m l  
S u p e r i n t e n d e n c i a  N a c i o n a l  d e  A d u a n a s  y  A d m i n i s t r a c i ó n  T r i b u t a r i a  ( 2 0 1 6 )  d e s p a c h o s ,  
r e c u p e r a d o  d e :  
h t t p : / / w w w . s u n a t . g o b . p e / l e g i s l a c i o n / p r o c e d i m / d e s p a c h o / e s p e c i a l e s / r a n c h o N a v e / p r o c G e n e r a l / i n d
e x . h t m l  
H i s t o r i a  p r o v e e d u r í a  b a r c o s  ( 2 0 1 5 ) ,  C h i l e  r e c u p e r a d o  d e :  
h t t p : / / w w w . h i s t o r i a c o c i n a . c o m / p a i s e s / a r t i c u l o s / b a r c o s . h t m  
L e ó n ,  M   ( 2 0 1 2 ) E l  n e g o c i o  d e  P r o v e e r  m a r  a d e n t r o ,  U r u g u a y ,  r e c u p e r a d o  d e :  
h t t p : / / w w w . e l o b s e r v a d o r . c o m . u y / e l - n e g o c i o - p r o v e e r - m a r - a d e n t r o - n 2 1 9 1 9 9  
K a r a n  C  ( 2 0 1 6 )  Q u e  e s  u n  b u q u e  C h a n d l e r ,  E E U U  r e c u p e r a d o  d e :  
h t t p : / / w w w . m a r i n e i n s i g h t . c o m / c a r e e r s - 2 / w h o - i s - a - s h i p - c h a n d l e r  
O r t e g a ,  A .   ( 2 0 1 1 )  O p e r a c i o n e s  P o r t u a r i a s ,  E s p a ñ a  r e c u p e r a d o  d e :   
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B l o g s p o t  ( 2 0 1 5 )  C a l i d a d  d e  l o s  S e r v i c i o s ,  r e c u p e r a d o  d e :   
h t t p : / / d e s p d e m e r . b l o g s p o t . p e /  
K o t l e r ,  P .  &  A r m s t r o n g ,  G .  ( 2 0 0 8 )  F u n d a m e n t o s  d e l  m a r k e t i n g .  M é x i c o :  P e a r s o n  
E d u c a c i ó n  
P e r e z ,  J .  &  G a r d e y ,  A .  ( 2 0 1 0 )  M a r k e i n g  d e  s e r v i c i o s ,  r e c u p e r a d o  d e :  
h t t p : / / d e f i n i c i o n . d e / m a r k e t i n g - d e - s e r v i c i o s /  
R u a ,  C .  ( 2 0 0 6 )  L o s  p u e r t o s  e n  e l  t r a n s p o r t e  m a r í t i m o ,  r e c u p e r a d o  d e :  
h t t p s : / / u p c o m m o n s . u p c . e d u / b i t s t r e a m / h a n d l / R u a . p d f  
L o g í s t i c a  ( s . f )  D e f i n i c i o n e s  d e  s e r v i c i o s ,  r e c u p e r a d o  d e :  
 h t t p : / / b l o g i s t i c a . e s / g l o s a r i o / h / h u b /  
A u t o r i d a d  p o r t u a r i a  n a c i o n a l  ( 2 0 1 6 )  S e r v i c i o s  P o r t u a r i o s ,  r e c u p e r a d o  d e :   
h t t p s : / / w w w . a p n . g o b . p e . / s e r v i c i o s + p o r t u a r i o s  
A u t o r i d a d  p o r t u a r i a  n a c i o n a l  ( 2 0 1 6 )  A v i t u a l l a m i e n t o ,  r e c u p e r a d o  d e :   
h t t p s : / / w w w . a p n . g o b . p e / s i t e / ? s = a v i t u a l l a m i e n t o  
T é r m i n o s  N á u t i c o s  ( 2 0 1 6 ) ,  A v i t u a l l a m i e n t o ,  r e c u p e r a d o  d e :   
h t t p : / / t e r m i n o s n a u t i c o s . p e / / d e f i n i c i o n e s  
C o m e x  P e r ú  ( 2 0 1 6 )  S e r v i c i o  p o r t u a r i o s  b á s i c o s ,  r e c u p e r a d o  d e :   
w w w . c o m e x p e r u . o r g . p e / m e d i a / f o r o / M a n u e l % 2 0 Q u i r o g a . p p t  
T h e  f r e e  d i c t i o n a r y  ( 2 0 1 6 ) ,  p r o v e e d u r í a ,  r e c u p e r a d o  d e :  
h t t p : / / e s . t h e f r e e d i c t i o n a r y . c o m /  
S u n a t  ( S . f ) ,  P r o v e e d u r í a  M a r í t i m a ,  r e c u p e r a d o  d e :  
h t t p : / / w w w . s u n a t . g o b . p e / l e g i s l a c i o n / p r o c e d i / d e s p a c h o / r a n c h o N a v e . h t m l  
L e ó n ,  M  ( 2 0 1 2 ) ,  E l  n e g o c i o  d e  P r o v e e r  m a r  a d e n t r o ,  r e c u p e r a d o  d e :   
h t t p : / / w w w . e l o b s e r v a d o r . c o m . u y / e l - n e g o c i o - p r o v e e r  
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T r a n s p o r t e s  m a r í t i m o s  ( s . f )  P r o v e e d u r í a  m a r í t i m a ,  r e c u p e r a d o  d e :   
h t t p : / / t r a s n p o r t m a r i n e . c o m . e s / / p r o v e e d u r i a  
C r e c e  n e g o c i o  ( S . f )  E s t r a t e g i a s  d e  m a r k e t i n g ,  r e c u p e r a d o  d e :   
h t t p : / / w w w . c r e c e n e g o c i o s . c o m / c o n c e p t o - y - e j e m p l o s - d e - e s t r a t .  
P l u s  e m p r e s a r i a l  ( s . f ) ,  Q u e  e s  u n a  e x t e n s i ó n  d e  l í n e a ,  r e c u p e r a d o  d e :   
h t t p : / / p l u s e m p r e s a r i a l . c o m / e x t e n s i o n - d e - l i n e a /  
P o r t a ,  O .  ( 2 0 1 0 ) ,  M a r k e t i n g  y  e x t e n s i ó n  d e  l í n e a ,  r e c u p e r a d o  d e :   
h t t p : / / w w w . a n d r o n i k o s . o r g / m a r k e t i n g - e x t e n s i o n - d e - l i n e a /  
C e n t r o  C a s t e l  M o n t e  ( s . f ) ,  L a  c a l i d a d  d e  u n  s e r v i c i o  y  e l  c l i e n t e ,  r e c u p e r a d o  d e :   
h t t p : / / c e n t r o c a s t e l m o n t e . c o m / l a - c a l i d a d - d e - u n - p r o d u c t o - o - s e r v i c i o . h t m l  
G e s t i o  P o l i s  ( 2 0 1 5 ) ,  D i f e r e n c i a  e n t r e  l o g í s t i c a  y  c a d e n a  d e  s u m i n i s t r o ,  r e c u p e r a d o  d e :   
h t t p : / / w w w . g e s t i o p o l i s . c o m / d i f e r e n c i a s - e n t r e - l o g i s t i c a - y - c a d e n a - d e - s u m i n i s t r o s /  
A g u d e l o ,  G .  ( s . f ) ,  C o n c e p t o  b á s i c o  d e  l o g í s t i c a  y  c a d e n a  d e  s u m i n i s t r o ,  r e c u p e r a d o  d e :   
h t t p : / / g u s t a v o - a g u d e l o - v e l e z . w e b n o d e . e s / b l o g / l o g i s t i c a /  
H e r n á n d e z ,  W .  ( 2 0 1 5 ) ,  L o g í s t i c a ,  r e c u p e r a d o  d e :   
h t t p : / / o p e r a d o r e s l o g i s t i c o s 3 p l . b l o g s p o t . p e / 2 0 1 5 / 0 5 / l o g i s t i c a - c o m o - d e f i n i r l a - e x a c t a m e n t e . h t m l  
E s t r a d a ,  L .  F o n n e g r a ,  C .  &  M a r t í n e z ,  J .  ( 2 0 1 0 )  P l a n  d e  e x p o r t a c i ó n  d e  p i ñ a  d e s h i d r a t a d o  
c o n  d e s t i n o  A l e m a n i a  ( t e s i s  b a c h i l l e r )  r e c u p e r a d o  d e :  
h t t p : / / r e p o s i t o r y . u r o s a r i o . e d u . c o / b i t s t r e a m / h a n d l e / 1 0 3 3 6 / 2 0 0 4 / 1 0 1 8 4 1 6 1 0 6 - 2 0 1 0 . p d f  
 
